客户 是 企业 的 衣食 父母 ， 如 何 管理 好 客户 是 一 个 企业 永恒 的 话题 。 有 业务 的 地 方 残 有 客户 ， 即 使 在 没有 当今 的 信息 近 术 条 件 
下 ， 人 们 依然 在 开拓 着 、 经 营 着 自己 的 客 尸 。 随 着 信息 技术 的 飞速 友 展 ， 市 场 风 云 变 幻 ， 客 尸 能 更 容易 地 接触 到 丰富 的 产品 和 服 
， 市 场 竞 争 加 剧 ， 客 尸 和 机 跟 稍 纵 即 地 。 此 时 ， 如 何 省 理 好 企业 的 客户 束 变 得 越 来 越 重要 了 。 


by 


自 Gartner 于 1999 年 提出 客户 关系 管理 (CRM) 的 概念 以 来 ，CRM 的 软件 和 解决 方案 在 国内 外 如 雨后春笋 般 的 涌现 ， 企 业 
也 经 历 了 以 客户 为 中 心 等 各 种 管理 理念 的 变 车 。 经 过 市 场 的 洗礼 和 浮沉 ， 如 今 的 CRM 已 经 趋 于 成 熟 ， 企 业 应 用 CRM 也 更 为 理 
性 。SAP 是 商务 管理 软件 的 领导 者 ，SAP CRM 经 过 十 多 年 的 市 场 检验 ， 已 经 形成 了 一 套 完 整 的 功能 丰富 的 客户 天 系 解 决 方案 ， 
履 善 二 十 几 个 不 同 的 行业 ， 拥 有 众多 客户 群 。SAP CRM 不 但 支持 营销 、 销 售 和 服务 管理 的 基础 业务 ， 也 支持 企业 的 网 络 商务 、 
渠道 管理 、 交 互 中 心 、 现 场 移动 应 用 以 及 客户 商务 智能 分 析 等 多 种 业务 。 如 今 的 9AP CRM 已 经 超出 了 单 规 的 客户 天 系 管 理解 决 
案 范 畴 ， 围 绕 客户 及 企业 的 各 种 合作 伙伴 ， 打 造 了 一 系列 完整 的 业务 和 流程 支持 方案 ， 因 此 SAP CRM 是 一 个 完整 的 、 可 拓展 
的 、 实 现 扩 术 持 续 更 新 的 客户 天 系 管 理 平台 . 


SAP CRM 在 国内 和 国外 的 多 个 行业 有 诸多 应 用 ， 特 别 是 已 经 应 用 SAP ERP 的 客户 ， 通 过 应 用 SAP CRM 系 统 ， 与 SAP 的 
ERP、 商 务 智能 等 系统 无 颖 集成 ， 扩 充 了 原 有 ERP 的 应 用 范畴 。 在 国内 ，SAP CRM 在 高 科技 、 能 源 、 机 械 与 制造 、 汽 车 、 电 子 
电器 和 房地产 等 行业 中 有 众多 应 用 。 作 者 拥有 十 多 年 的 CRM 的 咨询 和 建设 经 验 ， 是 SAP 认 证 的 CRM 专 家 顾问 ， 对 SAP CRM 解 决 
方案 有 深入 的 理解 和 独到 的 见解 ， 对 SAP CRM 的 建设 有 重要 的 指导 意义 。 


本 书 表述 人 简洁， 通俗 易 履 ， 适 合 各 类 人 群 阅 读 。 企 业 的 芝 理 人 员 可 以 从 概要 和 流程 介绍 中 获取 概要 知识 、 应 用 学 围 和 应 用 效 
果 ， 也 可 供 产 品 或 功能 选 型 使 用 ; 企业 的 TT 人员、 关键 用 尸 以 及 初级 顾问 可 以 进一步 阅读 流程 的 详细 功能 ;需要 深入 了 解 某 个 功 
能 的 用 尸 ， 如 实施 冤 询 顾 问 、 企 业内 部 顾问 可 以 深入 了 解 功能 的 系统 配置 ， 在 技术 指南 中 能 够 获取 到 一 些 有 用 的 技术 性 的 提示 和 
帮助 。 


本 书 共 分 成 12 章 。 


第 1 章 “客户 关系 管理 与 SAP CRM” 介绍 CRM 的 基本 概念 ， 包 括 概念 、 功 能 、 客 户 关 系 管 理 的 战略 和 发 展 趋势 ; 介绍 
SAP CRM 的 友 展 历史 和 概要 功能 。 


第 2 章 ” “SAP CRM 基 础 数据 与 基础 功能 ”介绍 业务 合作 伙伴 、 产 品 、 组 织 结构 、 服 务 对 象 以 及 知识 管理 等 基础 数据 ; 介 
绍 合 作 伙伴 管理 、 事 务 处 理 、 定 价 和 条 件 技术 、 日 期 、 操 作 、 文 本 和 调查 问卷 等 贡 用 的 基本 功能 。 


第 3 草 “SAP CRM 副 销 管理 ”介绍 宫 销 资源 管理 、 客 户 细 分 和 外 部 清单 管理 、 告 销 计 划 和 千 销 活动 管理 ， 以 及 线 率 管 
理 ， 特 别 介 绍 忠 诚 度 管理 、 市 场 开发 资金 管理 和 贸易 促进 管理 三 种 营销 场景 和 模块 ;通过 关键 配置 指南 能 够 了 解 相关 的 配置 步 


琛 。 


第 4 草 “SAP CRM 销 售 管理 ”介绍 销售 计划 与 预测 、 客 户 和 联系 管理 、 业 务 活动 管理 、 机 会 管理 、 报 价 单 和 订单 管理 、 
销售 合同 管理 、 销 售 分 析 和 和 销售 绩效 管理 ， 以 及 关键 的 系统 配置 。 


第 ?5 章 ”“SAP CRM 服 务 管理 ”介绍 服务 的 销售 与 营销 省 理 功 能 ， 服 务 合同 中 介绍 服务 级 别 普通 服务 合同 和 基于 用 量 的 服 
务 合同 ; 现场 服务 管理 中 详细 介绍 服务 订单 和 服务 资源 计划 功能 ;安装 点 管理 中 介绍 安装 点 和 计划 服务 ， 即 周期 性 的 维护 服务 功 
能 ; 客户 服务 与 支持 中 介绍 服务 请 求 以 及 IT 服 务 管理 ， 包 括 事件 、 问 题 和 变更 省 理 ;， 退 货 与 返 厂 维修 中 介绍 投诉 与 退货 管理 、 返 
多 管理 以 及 产品 服务 信 遂 管理 功能 ;最 后 介绍 质保 与 厅 赔 管理 、 服 务 管 理 的 后 勤 集 成 与 财务 集成 ， 以 及 服务 管理 的 关键 配置 。 


一 ~ 


第 6 章 “SAP CRM 交 互 中 心 管理 ”介绍 交互 中 心 的 座席 功能 ， 如 何 搭建 多 渠道 的 交互 中 心 ， 介 绍 交互 中 心中 的 营销 、 销 
售 和 服务 管理 ， 介 绍 交互 中 心 的 共享 服务 和 管理 功能 ， 在 关键 配置 中 ， 详 细 介绍 交互 中 心 的 主 数据 、 业 务 交易 、 收 件 箱 、 通 信 集 
成 等 配置 


第 7/ 草 “SAP CRM 合 作 伙 伴 渠 道 管理 ”介绍 合作 伙伴 管理 、 梁 道 营销 、 渠 道 销售 、 合 作 伙 伴 订 单 管 理 和 渠道 服务 省 理 ; 
在 合作 伙伴 订单 管理 中 介绍 如 何 跟 踪 渠 道 销售 和 渠道 库存 功能 ， 最 后 介绍 相关 的 系统 配置 。 


第 8 章 “SAP CRM 网 络 渠 道 管 理 ” 介 绍 基于 SAP CRM Java 的 电子 商务 应 用 ， 即 电子 营销 、 电 子 销售 (B2B 和 B2C 等 类 型 
的 电子 商务 系统 ) 和 电子 服务 ， 介 绍 网 络 渠 道 的 系统 架构 、 集 成 和 关键 配置 。 


第 9 草 “SAP CRM 现 场 移动 应 用 ”入 要 介绍 移动 销售 和 移动 服务 ， 同 时 介绍 SAP 新 的 移动 解决 方案 和 移动 和 移动 应 用 。 
第 10 章 “SAP CRM 分析” 介绍 各 种 分 析 工 具 和 方法 ， 如 CRM 交 互 报表 、BW 和 BO 分 析 ， 最 后 介绍 相关 的 系统 配置 。 


第 11 草 “SAP CRM 系 统 染 构 与 反 术 ”介绍 CRM 的 系统 架构 、 中 间 件 、 权 限 管 理 、Web Ul、 增强 与 开 友 以 及 CRM 的 技术 
及 展 ; 在 权限 管理 中 介绍 CRM 的 动态 权限 管理 即 访问 控制 引擎 (ACE) 。 


第 12 草 “SAP CRM 实 施 方法 ”介绍 SAP 加 速 实施 方法 论 及 最 佳 业务 实践 ， 最 后 介绍 SAP CRM 的 实施 、 运 维 以 及 学 习 指 
十 。 


移动 、 云 、 社 交 媒 体 等 技术 的 发 展 推动 着 CRM 的 发 展 。SAP CRM 的 发 展 过 程 中 ， 不 断 吸取 最 新 的 技术 ， 拓 展 与 客户 的 交互 
渠道 ， 提 升 业务 人 员 的 生产 效率 。 如 今 ， 用 户 可 以 通过 计算 机 、 智 能 手机 、 平 板 等 各 种 方式 随时 随地 使 用 CRM 系 统 ， 进 行业 务 
处 理 ,， 分 析 客 尸 价值 ， 洞 察 客 己 的 消费 行为 ， 优 化 企业 的 业务 流程 。 


本 书 以 最 新 的 SAP CRM 7.0 增 强 包 3 为 基础 ， 全 面 、 详 细 的 介绍 各 模块 的 功能 和 流程 ， 以 及 相关 的 系统 配置 ， 省 理 人 员 、 初 
学 者 和 SAP CRM 资 深 顾问 均 能 从 中 得 到 系统 全 面 的 知识 ， 同 时 对 非 SAP CRM 相 天 的 人 员 也 具有 指导 意义 。 由 于 系统 不 断 友 展 和 
更 新 ， 作 者 水 平和 时 | 介 有 限 ， 书 中 存在 疏 漏 甚 至 错误 之 处 在 所 难免 ， 欢 迎 读 者 批评 指正 。 


分 商 文 


2014 年 9 月 于 北京 


第 1 草 ” 客 尸 天 系 管 理 与 SAP CRM 


客户 关系 管理 是 一 种 被 广泛 应 用 的 用 于 管理 企业 客户 交互 的 商业 战略 ,包括 对 正式 客户、 潜在 客户 以 及 各 种 业务 合作 伙伴 的 
各 种 业务 交互 。 通 过 使 用 各 种 技术 来 组 织 、 优 化 和 目 动 执行 与 客 尸 相关 的 业务 流程 ， 特 别 是 营销 、 销 售 、 服 务 等 方面 的 业务 活 
动 。 客 户 天 系 管 理 的 主要 目标 是 友 现 、 吸 引 和 赢得 新 客户 ， 培 养 和 保留 已 有 客户 ， 吸 引 原 来 的 客户 重新 回 到 企业 怀抱 中 ， 以 降低 
营销 、 销 售 及 客户 服务 成 本 。 客 性 关系 管理 属于 企业 整体 的 业务 战略 ， 涉 及 企业 的 多 个 部 门 。 


SAP CRM 是 世界 领先 的 、 完 整 的 、 强 大 的 客户 关系 管理 整体 解决 方案 。 本 章 将 概述 客户 关系 管理 的 基本 概念 ， 简 要 介绍 了 
SAP CRM 的 发 展 历史 和 概要 ， 最 后 列 出 了 本 书 中 常用 的 一 些 名 词 解释 。 在 SAP CRM 概 要 中 ， 简 要 介绍 了 SAP 商 务 套件 、CRM 
解决 方案 、 部 署 方式 、 发 展 趋势 以 及 所 应 用 的 行业 。 


1.1 客户 关系 管理 概要 


客户 关系 管理 (CRM) 可 以 奶 溯 到 20 世 纪 80 年 代 。 那 时 出 现 了 用 于 收集 客户 与 联系 人 的 理念 和 系统 ， 即 联系 (Contact) 
管理 ， 主 要 包括 客户 与 联系 人 的 数据 管理 与 拜访 管理 ;90 年 代 ， 呼 叫 中 心得 到 了 大 规模 的 应 用 ， 出 现 了 客户 关怀 (Customer 
Care) 管理 。1999 年 Gartner Group 提出 客户 关系 管理 的 概念 ， 认 为 客户 关系 管理 能 够 为 企业 提供 全 方位 的 管理 愿景 ， 赋 予 企 
业 完 善 的 多 渠道 交互 能 力 及 最 大 化 客户 收益 。 后 来 随 着 互联 网 的 普及 ， 数 据 仓库 、 商 业 智能 、 知 识 友 现 、 移 动 应 用 等 客户 信息 处 
理 技术 的 发 展 ，CRM 得 到 了 迅猛 帮 展 并 逐步 走向 成 熟 。 


1. 客 户 天 系 管理 的 功能 


从 功能 上 ， 客 户 天 系 管理 主要 有 以 下 几 个 方面 : 


. 销售 能 力 自动 化 。 销 售 能 力 自动 化 (Sales Force Automation，SFA) 是 CRM 早 期 出 现 的 基础 应 用 。SFA 的 历史 可 以 追溯 到 个 
人 销售 助理 工具 所 提供 的 联系 人 和 日 程 管理 中 。SFA 通 过 软件 系统 优化 销售 流程 ， 减 少 销售 代表 所 花费 的 时 间 ， 从 而 能 够 提升 销 
售 效率 ， 提 升 销 售 成 功率 。SFA 的 核心 是 联系 管理 ， 用 于 跟踪 和 记录 与 潜在 客户 在 各 销售 阶段 中 的 交互 活动 ， 包 括 从 开始 接触 到 
最 终 形成 正式 客户 、 赢 取 或 者 丢失 机 会 的 各 种 销售 阶段 。 多 数 SFEA 应 用 履 盖 了 客户 与 联系 管理 、 业 务 活 动 管理 、 商 机 、 区 域 、 销 
售 预测 、 工 作 流 自动 化 和 报价 处 理 等 功能 ， 实 现 多 团队 、 多 人 员 的 业务 合作 ， 形 成 和 规范 企业 的 销售 方法 论 ， 有 利于 提升 销售 效 
率 。 


- 营销 管理 。 营 销 管 理 (Matketing) 用 于 帮助 企业 识别 和 收集 潜在 客户 ， 为 销售 团队 产生 销售 线索 。 企 业 可 以 通过 多 种 营销 
渠道 开展 形式 各 样 的 营销 活动 ， 如 电话 、 邮 件 、 搜 索引 擎 、 互 联网 、 社 交 媒 体 及 直 邮 等 。 营 销 活动 执行 过 程 中 及 执行 完毕 后 ， 需 
要 不 断 监 控 和 评估 各 种 营销 指标 ， 比 如 点 击 率 、 响 应 情况 、 产 生 的 线索 、 带 来 的 交易 和 收入 ， 以 评估 营销 活动 的 效果 。 针 对 潜在 
客户 的 关系 管理 可 以 跟踪 客户 的 消费 行为 ， 通 过 主动 的 销售 流程 及 各 种 技术 ， 在 初次 接触 客户 即 开始 培养 客户 的 购买 意向 。 在 面 
向 互联 网 的 营销 活动 中 ， 企 业 可 以 创建 和 跟踪 客户 的 网 络 行为 ， 以 便 了 解 客 户 消费 模式 和 潜在 的 购买 意向 ， 拓 展 客户 关系 。 网 上 
注册 、 免 费 下 载 、 在 线 视频 、 在 线 展示 、 搜 索 广 告 、 座 入 广告 以 及 线 上 线 下 结合 等 各 种 方式 均 可 以 在 营销 管理 中 得 到 广泛 的 应 
用 。 


: 客户 服务 与 文 持 。 客 户 服务 与 支持 是 面向 客户 的 基本 业务 功能 之 一 ， 用 于 管理 客户 的 各 种 服务 请 求 ， 包 括 服 务 请 求 创建 、 
分 配 和 处 理 。 呼 叫 中 心 通常 是 客户 服务 的 典型 应 用 。 座 席 人 员 通 过 电话 、 聊 天 、 邮 件 及 社交 媒体 等 多 种 交互 渠道 直接 与 客户 建立 
联系 ， 帮 助 客户 解决 问题 ， 推 广 产品 、 了 解 客户 需求 和 促进 销售 。 良 好 的 客户 服务 能 够 吸引 和 保留 客户 、 提 升 客户 
有 诸多 企业 使 用 各 种 技术 提升 客户 体验 、 提 升 服务 效率 与 降低 服务 成 本 。 通 过 CRM 系 统 ， 可 以 识别 和 激励 忠诚 度 和 
客户 ， 提 升 客户 粘度 。 优 秀 的 服务 系统 工具 和 流程 ， 良 好 的 授权 管理 是 企业 客户 服务 和 支持 的 重要 条 件 。 


满意 度 ， 因 此 
价值 较 高 的 


到 


: 预约 管理 。 客 户 交互 中 经 常 需 要 与 客户 约定 业务 处 理 时 间 ， 例 如 上 门 服务 时 间 、 送 货 时 间 等 。 销 售 、 客 户 支持 与 服务 人 员 
通常 需要 花费 不 少时 间 联 系 客户 ， 通 过 各 种 方式 与 客户 协商 销售 活动 或 服务 的 时 间 和 地 点 。 通 过 CRM 的 预约 功能 ， 用 户 可 以 通 
过 网 上 自助 服务 、 邮 件 确认 、 服 务 资源 计划 等 多 种 方式 进行 预约 ， 并 且 能 够 获取 一 致 的 预约 结果 。 负 责 员 工 能 够 在 日 历 中 随时 查 
看 并 及 时 处 理 预约 的 工作 任务 。 业 务 活动 通常 为 跟踪 销售 线索 、 处 理 销售 和 营销 交互 的 基础 。 通 过 预约 的 自动 化 处 理 及 协作 处 
理 ， 可 以 提升 预约 效率 ， 提 升 服 务 与 销售 等 业务 处 理 的 效率 。 


~ 


分 析 。 分 析 通 常 与 营销 、 销 售 与 服务 等 各 种 模块 紧密 交织 在 一 起 ， 业 务 模块 为 分 析 提 供 数 据 ， 而 分 析 为 业务 模块 提供 分 析 
和 优化 结果 。 深 入 的 分 析 可 以 更 好 地 了 解 企 业 的 业务 、 挖 掘 价值 、 发 现 问题 、 优 化 流程 及 实现 业务 智能 。 通 过 销售 分 析 可 以 预测 


销售 业务 开展 情况 、 分 析 销 售 数据 质量 ， 监 控 和 了 解 客 户 消费 行为 模式 和 绩效 。 而 营销 分 析 多 带 有 一 定 的 预见 性 ， 以 便 能 够 更 好 
找 出 恰当 的 客户 群 ， 开 展 有 针对 性 的 营销 活动 ， 并 通过 分 析 来 测量 和 评估 营销 活动 的 结果 和 效率 。 通 过 电子 商务 网 站 、 网 络 营 销 
言 息 的 分 析 ， 可 以 跟踪 和 分 析 客 户 的 网 络 行为 ， 识 别 客户 的 购买 意向 ， 对 客户 需求 进行 进一步 的 跟 进 与 营销 ， 进 而 提升 销售 额 。 
营销 和 财务 人 员 均 需要 通过 分 析 评 估 营 销 活动 所 带 来 的 价值 。 用 户 需 要 分 析 呼 叫 中 心 、 服 务 在 各 种 渠道 的 表现 ， 分 析 和 监控 服务 
等 级 协议 的 执行 情况 ， 识 别 服务 是 否 达 标 ， 在 未 达标 之 前 可 以 提前 采取 行动 。 通 过 仪表 盘 分 析 功 能 可 以 直观 显示 各 种 业务 绩效 ， 
如 问题 处 理 情况 、 服 务 质量 、 人 员 绩 效 以 及 各 种 问题 的 频率 等 。 因 此 以 分 析 为 主要 特点 的 CRM 也 壳 称 为 分 析 型 CRM。 


集成 与 协作 。 营 销 、 和 销售 与 服务 往往 涉及 企业 的 多 个 部 门 ， 需 要 各 部 门 通 力 合作 、 步 调 一 致 ， 才 能 为 客户 提供 优秀 的 产品 
与 服务 。 因 此 CRM 往 往 也 是 一 个 协作 平台 ， 通 过 各 种 协作 技术 整合 企业 各 部 门 资源 ， 高 质量 、 快 速 响应 客户 的 需求 ， 完 成 工 
作 。 比 如 交互 中 心 可 以 将 具有 购买 意向 的 客户 转移 给 销售 代表 ， 销 售 代 表 直 接 在 销售 系统 中 进行 跟踪 和 处 理 。 如 今 ， 实 时 通信 、 
社交 媒体 等 技术 的 应 用 ， 使 得 企业 员工 可 以 随时 随地 获取 信息 ， 与 客户 实时 交互 。 因 此 集成 和 协作 得 到 深入 应 用 。 因 此 以 协作 为 
主要 特点 的 CRM 又 称 为 协作 型 CRM。 


中 小 企业 业务 。 对 于 中 小 企业 的 业务 来 说 ， 流 程 和 组 织 结构 较为 简单 、 信 息 技 术 投 资 较为 有 限 。 通 常情 况 下 ， 使 用 一 个 集 
成 的 联系 管理 系统 即 可 记录 和 跟踪 各 种 客户 交互 ， 包 括 邮 件 、 文 档 、 传 真 及 计划 等 。 围 绕 客 户 开展 各 种 客户 交互 ， 通 过 商机 来 跟 
踪 销 售 管 线 ， 同 时 提供 一 些 营销 和 服务 的 功能 。 中 小 企业 也 可 以 使 用 在 线 解 决 方案 或 移动 解决 方案 ， 以 降低 拥有 系统 的 总 体 成 
本 。 面 向 中 小 企业 的 CRM 往 往 功 能 和 流程 更 为 简单 ， 操 作 简 便 ， 能 够 快速 、 低 成 本 的 部 署 与 实施 。 因 此 以 中 小 企业 为 目标 客户 

的 CRM 也 称 为 中 小 型 企业 CRM。 


: 社交 媒体 。 微 博 、 微 信 、LinkedIn 等 社交 媒体 的 新 起 ， 改 变 了 人 们 在 互联 网 获取 实时 社交 信息 的 行为 。 人 们 可 以 在 社交 网 
络 上 随时 发 出 声音 ,评价 各 种 事件 和 产品 。 社 交 媒 体 已 经 成 为 企业 营销 的 重要 渠道 ， 对 企业 的 服务 与 产品 产生 了 深刻 的 影响 ， 
变 了 产品 推广 和 提供 方式 。 企 业 、 产 品 及 服务 的 声誉 在 社交 网 络 上 广 为 传 播 、 渗 透 力 强 。 好 的 社交 评价 评价 和 推荐 能 够 促进 企业 
的 销售 和 发 展 ， 而 负面 的 评价 和 传播 会 极 大 地 打击 诸多 消费 者 的 购买 意向 。 用 户 购 买 时 往往 参考 社交 媒体 的 推荐 与 评价 ， 购 买 和 
使 用 过 程 中 提出 相关 问题 ， 发 表 评 论 和 意见 ， 对 后 续 用 户 的 购买 有 重要 的 影响 。 如 今 有 一 些 CRM 已 经 与 社交 媒体 紧密 集成 ， 使 
用 在 线 社交 网 站 识别 客户 ， 搜 索 高 质量 的 线索 ， 解 答 客户 问题 ， 培 育 良好 的 企业 品牌 ， 产 品 及 服务 的 评价 氛围 ， 提 升 客户 满意 
度 。 为 了 体现 CRM 社 交 媒 体 的 特点 ， 有 些 CRM 也 称 为 社交 型 CRM。 


` 模 癌 和 纵 同 CRM 。 横 向 CRM 能 提供 多 个 行业 使 用 的 通用 功能 ， 通 常 具 有 很 强 的 通用 性 ， 但 行业 特点 和 行业 功能 可 能 较 少 
或 不 够 深入 。 而 纵向 CRM 为 特定 的 行业 提供 特殊 的 应 用 ， 行 业 功 能 往往 更 为 深入 ， 包 含 了 特定 行业 的 最 佳 业务 实践 和 业务 模 
式 ， 更 能 解决 行业 客户 的 特定 问题 ， 后 续 进一步 开发 的 工作 量 会 少 一 些 。 一 般 来 说 横向 CRM 初 期 采用 时 较为 便宜 ， 但 后 续 如 果 
需要 深入 的 行业 功能 ， 开 发 及 后 续 实现 成 本 会 上 升 。 横 向 CRM 应 用 通常 在 通用 功能 的 基础 上 引入 行业 模板 或 插件 ， 扩 充 并 实现 
行业 最 佳 业 务实 践 和 业务 模式 。 


2. 客 户 关 系 管 理 战 略 


应 用 客户 关系 战 略 ， 选 择 和 实施 客户 天 系 管理 系统 均 需 要 企业 完整 而 详细 的 规划 。 企 业 需要 确保 有 适当 的 资金 和 资源 ， 确 保 
能 够 获得 企业 各 层面 的 大 力 广 持 。 企 业 需要 在 流程 、 人 员 及 技术 上 了 解 CRM 战 略 的 收益 ， 评 估 风 险 和 成 本 。 


- 流程 (Processes) : 企业 的 业务 流程 是 实施 客户 关系 战略 的 关键 。 如 何 梳 理 、 优 化 业务 流程 是 实施 客户 关系 管理 战略 的 
核心 工作 。 企 业 需 要 进 了 解 客 户 、 销 售 、 营 销 效率 、 响 应 情况 、 市 场 趋势 以 及 服务 情况 ， 调 整 和 优化 现 有 流程 ， 实 现 向 客户 
关系 战略 的 转换 。 选 择 CRM 系 统 前 ， 通 常 需 要 分 析 业 务工 作 流 程 ， 根 据 需 求 和 业务 特点 选择 适当 的 CRM 功 能 与 组 件 。 


-人员 (People) : 实施 CRM 战 略 涉及 企业 多 方面 的 人 员 ， 通 常会 带 来 职责 和 岗位 的 变化 。 企 业 需 要 组 织 资源 ， 充 分 宣传 
新 技术 和 工作 流 优化 所 市 来 的 好 处 ; 各 级 领导 需要 大 力 支 持 并 欢迎 实施 CRM 战 略 所 带 来 的 变化 。 相 关 人 员 通 力 合作 ， 定 义 和 优 


化 端 到 端的 业务 流程 ， 优 化 整个 业务 价值 链 。 


- 近 术 (Technology) : 评估 和 选择 技术 时 需要 考虑 诸多 因素 ， 如 所 选择 的 软件 技术 和 方案 是 否 与 企业 的 业务 流程 战略 和 
目标 一 致 ， 是 否 具 有 可 操作 性 。 需 要 有 熟悉 企业 业务 流程 的 执行 团队 参与 技术 选 型 。 技 术 选 型 是 一 个 复杂 工程 ， 往 往 要 持续 一 段 
时 间 ， 企 业 在 业务 过 程 中 不 断 理 解 和 体会 如 何 使 用 各 种 技术 优化 流程 ， 提 升 效率 。 


3. 客 户 天 系 管 理 趋势 


随 着 网 络 技 术 的 发 展 ， 客 户 关 系 管 理 也 得 到 了 长 足 的 发 展 。2001 年 出 现 了 软件 即 服务 (SaaS) 技术 ，CRM 进 入 全 面 的 Web 
时 代 ， 用 尸 通 过 浏 哆 器 即 可 访问 应 用 系统 。 起 初 ， 企 业 提供 托管 应 用 服务 ， 后 来 去 计算 拉 术 的 兴起 ， 彻 底 改 变 了 传统 的 企业 应 用 
软件 架构 。 用 尸 只 需要 订阅 所 需 功 能 ， 按 需 付费 。 在 云 模 式 下 ， 软 件 系 统 仍 能 够 满足 客 尸 的 个 性 化 需求 ， 用 尸 可 以 继续 在 云 应 用 
中 定制 、 开 发 及 增强 各 种 功能 。 目 前 ，SAP 等 CRM 上 三 商 均 能 够 提供 客户 关系 管理 云 方案 。 


社交 媒体 网 络 的 兴起 ， 深 刻 改 变 和 影响 了 消费 者 的 消费 行为 。 企 业 可 以 抓 住 社 交 网 络 机 遇 ， 开 展 更 有 针对 性 的 营销 活动 ， 更 
好 地 了 解 需求 和 上 问题， 挖掘 销售 机 会 ， 提 升 服务 质量 。 微 博 等 社区 媒体 及 网 上 购物 的 客户 评论 等 均 对 客户 的 购买 选择 有 重要 影 
啊 。 潜 在 客户 根据 各 种 真实 的 评论 选择 产品 与 服务 。 因 此 ， 客 户 关 系 管理 战略 也 纳入 了 社交 媒体 功能 ， 针 对 社区 用 户 开展 育 销 活 
动 ， 及 时 友 现 问题 ， 为 客 尸 提供 优质 的 服务 。 


供应 商 管 理 (SRM) 是 CRM 管 理 的 另 一 端 ， 即 一 端 是 客户 ， 一 端 是 供应 商 。 供 应 商 与 客户 管理 有 不 少 相 似 之 处 ， 通 过 识别 
和 维护 展 好 的 供应 商 ， 对 企业 的 产品 及 服务 都 有 重要 的 影响 。 特 别 是 当今 科技 友 达 时 期 ， 很 多 供应 商 的 产品 成 为 最 终 产 品 的 重要 
组 成 部 分 。 如 今 ， 客 户 关 系 管理 在 采种 意义 上 已 经 超出 了 客户 管理 的 学 畴 ， 需 要 履 兰 从 企业 到 最 终 客 户 的 完整 价值 链条 ， 包 括 之 
间 的 各 种 经 销 商 、 渠 道 合 作 伙伴 、 企 业 员 工 ， 甚 至 纳入 了 前 端的 供应 商 管理 。 因 此 ， 这 也 称 为 拓展 的 关系 管理 (XRM) 。 


各 种 互联 网 撤 术 、 云 应 用 、 各 种 移动 终端 设备 以 及 社交 媒体 均 对 CRM 有 重要 的 影响 ， 信 息 近 术 的 上 友 展 进入 大 数据 时 期 ， 企 


业 可 以 苑 分 使 用 社交 网 络 等 海量 数据 ， 对 客户 的 行为 进行 分 析 和 识别 ， 识 别 客户 ， 挖 掘 销售 线 奈 ， 提 升 销售 。 通 过 不 断 地 创新 产 
生 需 求 、 产 生 新 市 场 和 商业 机 会 。 


1.2 SAP CRM 解 决 方案 概述 


SAP CRM 是 世界 领先 的 、 完 整 的 、 强 大 的 客户 关系 管理 解决 方案 ， 是 SAP 整 体 商务 套件 的 重要 组 成 部 分 。 本 小 节 首 先 介绍 
SAP CRM 的 发 展 历史 ， 然 后 简要 介绍 SAP 商 务 套件 整体 解决 方案 ， 包 括 营 销 、 销 售 及 服务 业务 线 功 能 和 和 CRM 的 多 渠道 支持 能 
力 ， 最 后 概要 介绍 了 SAP CRM 行 业 解 决 方案 。 


1.2.1 SAP CRM 发 展 历史 


SAP 公 司 成 立 于 1972 年 ， 其 核心 ERP 产 品 已 经 有 40 年 的 历史 ，CRM 也 有 十 多 年 的 历史 。 经 过 长 期 的 发 展 ，SAP 积 累 了 丰富 
的 行业 最 佳 业 务实 践 和 经 验 ， 堪 称 企业 管理 大 师 。 这 些 经 验 和 最 佳 业 务实 践 也 被 充分 应 用 到 SAP CRM 解 决 方案 中 ， 与 其 他 产品 
一 起 ， 提 供 各 种 优秀 的 端 到 端的 业务 流程 和 整体 解决 方案 。 自 上 个 世纪 90 年 代 末 随 着 客户 关系 管理 理念 的 推出 以 及 互联 网 的 兴 
起 ，SAP 开 始 进行 客户 关系 管理 解决 方案 的 研发 并 推出 相关 解决 方案 。 下 面 简要 说 明 一 些 重要 版 本 的 功能 和 发 展 历史 : 


2001 年 以 前 为 SAP CRM 的 初始 阶段 ， 即 3.0 之 前 的 版 本 ， 主 要 为 SAP CRM 2.0a、2.0b 以 及 2.0c。CRM 2.0 版 本 已 经 具有 诸多 


基本 功能 ， 如 主 数据 包括 业务 合作 伙伴 、 产 品 、 产 品目 录 、 合 作 伙 伴 产 品 范 围 及 安装 基础 ; 营销 管理 中 各 

、 产 品 推荐 和 个 性 化 邮件 功能 ; 销售 管理 中 包括 业务 活动 、 商 机 及 销售 订单 等 功能 ; 服务 管理 中 包括 服务 请 求 、 服 务 任务 
单 、 服 务 资源 计划 、 互 联网 客户 自助 服务 及 方案 数据 库 等 功能 ; 交互 中 心 称 为 客户 交互 中 心 ， 包 括 通过 CTI 与 外 部 电话 系统 集 
成 ， 实 现 内 向 和 外 向 的 电话 集成 ， 同 时 具有 业务 路 由 和 分 配 功 能 ; 移动 应 用 中 支持 离线 的 移动 销售 和 移动 服务 ， 同 时 支持 
WAP/PDA 的 移动 销售 功能 ; 该 版 本 已 经 实现 了 互联 网 销售 (lnternet Sales) 功能 。 这 些 功能 在 后 续 版 本 中 陆续 得 到 完善 和 进一步 
增强 。 


* 2001 年 8 月 ，SAP CRM 3.0 进 入 推广 期 ，2002 年 3 月 ，SAP 正 式 推 出 SAP CRM3.0， 形 成 了 完整 的 多 渠道 的 CRM 套 件 功能 ， 侧 


重 提 供 端 到 端的 完整 的 CRM 流 程 ， 几 平 恬 盖 所 有 客户 相关 的 业务 和 渠道 ， 形 成 了 完整 的 客户 关系 管理 解决 方案 。 


. 2002 年 9 月 ，SAP CRM 3.1 进 入 推广 期 ， 建 立 以 客户 为 中 心 的 CRM 解 决 方案 ， 开 始 引 入 SAP CRM PC-UI (用 户 为 中 心 的 用 户 
界面 ) ， 用 户 可 以 通过 门户 使 用 浏览 器 访问 系统 。 不 同 的 用 户 角 色 可 以 访问 不 同 的 功能 。 此 时 国内 已 经 有 用 户 应 用 SAP CRM 3.1 
版 本 。 


2003 年 6 月 ，SAP 推 出 SAP CRM 4.0 版 本 ， 开 始 侧重 于 行业 特定 的 方案 ， 提 供 痪 科技 渠道 销售 与 渠道 库存 等 行业 解决 方案 。 
此 时 ，PC-UI 得 到 全 面 的 应 有 用， 底层 统 一 使 用 SAP NetWeaver 平 台 ， 用 户 统 一 通过 企业 门户 ,使 用 浏览 器 访问 CRM 系 统 。 国 内 的 
SAP CRM 前 期 客户 基本 上 都 开始 于 4.0 版 本 。 


. 2004 年 ，SAP 推 出 SAP CRM 2004， 即 4.0 版 本 基础 上 加 入 了 服务 行业 的 增强 包 ， 丰 富 了 行业 应 用 。 在 租赁 、 贸 易 促 进 管理 
(TPM) 、 医 药 、 汽 车 、 专 业 服 务 、 公 共事 业 (Utilities) 、 媒 体 及 公共 部 门 等 行业 提供 了 优秀 的 解决 方案 。 此 时 的 SAP CRM 已 
经 成 为 CRM 市 场 的 领导 者 ， 具 有 丰富 而 完善 的 功能 。4.0 及 之 前 版 本 ， 定 价 引 擎 ITPC 需 要 单独 安装 和 部 署 。 


. 2005 年 11 月 ，SAP 推 出 SAP CRM 5.0 版 本 ， 也 称 为 SAAP CRM 2005 (2006 年 6 月 正式 发 布 ) 。 该 版 本 极 大 地 丰富 和 完善 了 原 
有 的 PC-UI 应 用 。 原 有 SAP CRM 开 始 在 ABAP 中 推出 JavaVMC 即 Java 虚 拟 机 容器 。 定 价 引擎 IPC 运 行 在 ABAP JavaVMC 中 ， 戌 为 
CRM ABAP 服 务 器 的 一 部 分 ， 无 需 单独 安装 和 部 署 。 原 有 独立 的 多 个 Java 组 件 打 包 成 JCRM， 即 CRM 的 Java 组 件 部 分 ， 加 强 了 ABAP 
组 件 和 Java 组 件 的 联系 ， 开 始 支持 ESOA 服 务 。 


. 2006~2007 年 ，SAP 推 出 了 全 新 的 用 户 界 面 Web UI 的 5.1 和 5.2 版 本 ， 即 SAP CRM 2006 和 2006s， 该 版 本 仅 为 推广 应 用 ， 最 终 
客户 均 直 接 升 级 到 CRM 6.0 版 本 中 。 开 始 用 Web UI 替 代 原 有 的 PC-UI。SAP CRM Web UI 吸取 了 SAP CRM Web 交 互 中 心 、SAP CRM 
OnDemand 在 线 租赁 版 本 以 及 当时 最 新 的 Web 用 户 界 面 技术 。 同 时 推出 业务 中 间 层 BOL、UI 配 置 工具 等 技术 和 工具 ， 可 以 使 用 界 
面 配 置 工具 灵活 配置 各 种 页 面 ， 最 终 用 户 拥 有 丰富 的 个 性 化 设置 功能 。 


. 2007 年 11 月 ，SAP 推 出 了 SAP CRM 2007， 即 6.0 版 本 (2008 年 4 月 正式 发 布 ) ， 原 有 版 本 的 PC-UI 界 面 和 功能 均 升 级 到 具有 
革命 意义 的 Web UI 中 。 即 原 有 PC-UI 彻 底 废 齐 ， 从 此 SAP CRM 用 户 体验 焕然 一 新 ， 在 易 用 性 、 个 性 化 能 力 、 可 配置 性 及 可 拓展 性 
上 面 取 得 了 突破 性 的 进展 。 同 时 推出 了 一 系列 新 功能 ， 如 资金 管理 、 申 索 管理 、 贸 易 促 进 管理 功能 增强 及 市 场 开 拓 资 金管 理 等 。 


2008 年 11 月 ，SAP 推 出 CRM7.0 版 本 (2009 年 5 月 正式 发 布 ) ， 丰 富 了 功能 、 提 升 了 易 用 性 ， 特 别 是 增加 了 客户 忠诚 度 与 积 
分 管理 方案 。 


. 2010 年 11 月 ，SAP 推 出 SAP CRM 7.0 EHP1， 即 7.0 版 本 的 第 一 个 增强 包 (2011 年 5 月 正式 发 布 ) 。 在 重要 版 本 推出 前 ， 为 将 
己 实 现 和 增强 的 功能 加 速 发 布 给 客户 ， 以 增强 包 的 形式 提供 。2011 年 11 月 SAP 推 出 SAP CRM 7.0 EHP2， 即 7.0 的 版 本 的 第 二 个 增 
强 包 ，2012 年 初 正 式 发 布 。2013 年 发 布 了 EHP3， 即 7.0 版 本 的 第 三 个 增强 包 


新 版 本 友 布 急 期 会 进入 推广 期 en ， 通 常 ， 推 广 期 内 会 选 出 一 些 典 型 客 尸 ， 对 实施 和 应 用 进行 大 力 支持 ， 对 相关 
知识 进行 传输 和 转移 ， 同 时 收集 反馈 意 凡 ， 改 进 产 品 。 推 广 期 一 般 为 期 数 月 ， 推 广 期 结束 后 ， 形 成 正式 友 布 和 交付 的 软件 版 本 。 


1.2.2 SAP CRM 概 要 


与 市 场 上 众多 CRM 产 品 不 同 ，SAP CRM 是 建立 在 SAP NetWeaver 之 上 的 解决 方案 ， 是 SAP 商 务 整体 解决 方案 的 重要 组 成 
部 分 ， 可 以 与 SAP 其 他 各 种 产品 无 颖 集成 ， 具 有 良好 的 集成 性 、 完 整 性 以 及 良好 的 拓展 能 力 。SAP CRM 也 可 以 独立 运行 ， 不 集 
成 后 台 ERP 等 功能 ， 仪 使 用 CRM 系 统 中 的 部 分 功能 。SAP CRM 能 够 使 用 通用 的 SAP NetWeaver 基 础 功能 ， 支 持 ABAP 和 Java 环 
境 。 多 数 CRM 应 用 在 ABAP 环 境 中 实现 ， 而 网 络 渠 道 等 应 用 建立 在 Java 环 境 中 。 


本 节 首 先 简要 介绍 了 SAP 商 务 套件 解决 方案 ， 然 后 介绍 了 SAP CRM 解 决 方案 概况 ， 其 中 可 了 解 CRM 的 主要 功能 ， 接 着 介绍 
了 CRM 的 部 署 方式 和 拉 术 及 展 过 势 ， 最 后 简要 介绍 了 CRM 所 应 用 的 行业 。 


1.2.2.1 SAP 商 务 套 件 解决 方案 


SAP 商 务 套 件 (SAP Business suite) 是 3AP 提 供 的 家 广泛 采用 的 企业 商务 套件 。 商 务 套 件 以 AP ERP 为 核心 ， 以 SAP 
NetWeaver 为 基础 平台 ， 履 盖 了 企业 各 方面 的 业务 管理 ， 从 供应 商 管 理 到 客户 管理 ， 从 产品 设计 到 供应 链 、 生 产 及 运 襄 管理 ， 
为 企业 提供 全 方位 的 解决 万 案 。 


SAP 商 务 套件 概览 图 见 图 1.1 “SAP 商 务 套件 ”， 总 体 上 可 以 概括 为 五 个 核心 产品 ， 即 核心 ERP、 产 品 生命 周期 管理 PLM、 
供应 链 人 党 理 SCM、 客 户 关 系 管理 CRM 以 及 供应 商 管 理 SRM ， 同 时 提供 各 种 行业 组 件 。 这 些 产品 均 基 于 SAP NetWeaver 平 台 进 
行 集成 ， 管 理应 用 的 生命 周期 及 统一 身份 识别 等 。 为 进一步 提升 整体 解决 方案 的 价值 ，SAP 商 务 套件 不 再 严格 区 分 组 件 产品 ， 而 
是 提供 各 种 端 到 端的 整体 流程 ， 即 流程 可 能 跨越 多 个 产品 ， 比 如 来 自 CRM 电 子 商 务 系统 的 订单 ， 确 认 后 进入 到 ERP 中 ， 在 ERP 中 
满足 订单 需求 ， 执 行 订单 的 发 货 、 运 输 以 及 后 续 的 财务 集成 功能 。 


其 中 SAP ERP 是 核心 产品 ， 为 企业 提供 完整 且 可 靠 的 企业 基础 应 用 ,支持 企 业 各 种 核心 功能 流程 与 诸多 行业 。 通 过 应 用 SAP 
ERP 可 以 规范 和 提高 企业 的 运营 效率 ,确保 企业 的 竞争 力 。SAP ERP 包 括 财务 、 人 力 资源 、 公 司 服务 、 运 营 、 库 存 与 生产 、 维 护 
与 质量 管理 、 采 购 管理 、 销 售 与 友 货 管理 等 ， 即 通 弟 指 物料 管理 (MM) 、 财 务 管理 (Fl) 、 成 本 控制 (CO) 、 生 产 计 划 

(PP) 、 销 售 与 分 销 管 理 (SD) 、 人 力 资源 管理 〈(HCM) 、 质 量 管 理 (QM) 、 客 户 服 务 (CS) 、 工 三 维护 (PM) 、 固 定 资 
产 管理 及 资金 管理 (TR) 等 业务 模块 。 
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图 1.1 ”SAP 商务 套件 


SAP 产 品 生命 周期 管理 PLM 系统 可 以 为 企业 提供 360* 产 品 相 关 的 流程 支持 ， 包 括 产品 概念 设计 、 生 产 到 产品 服务 。 通 过 使 

用 SAP PLM 系统 ， 企 业 可 以 在 不 断 变 化 的 市 场 环境 中 ， 创 造 和 提供 具有 创造 性 的 产品 与 服务 ， 满 足 或 者 创造 市 场 需求 ; 可 以 优 

化 产品 开发 流程 与 系统 ， 加 快 产品 投放 市 场 的 速度 ， 并 且 遵 守 行业 、 质 量 和 监管 规则 标准 要 求 ; 确保 比 亮 争 对 手 更 为 敏捷 、 更 好 
地 响应 和 使 用 市 场 和 竞争 机 会 。 


供应 链 管 理 SCM 能 够 实现 协作 、 计 划 、 执 行 和 协调 整个 供应 链 的 各 项 工作 ， 提 升 客户 服务 和 啊 应 能 力 ， 在 不 断 变 化 、 葛 争 
激烈 的 市 场 中 保持 供应 链 的 灵活 性 、 啊 应 能 力 以 及 效率 。 


通过 供应 商 天 系 管理 ?RM 系统 ， 可 以 优化 企业 管理 关键 供应 商 的 业务 沈 程 ， 提 升 管理 效率 。S3AP SRM 可 以 优化 企业 的 采购 
战略 ， 更 有 效 地 与 供应 商 协 作 ， 因 此 从 供应 商 关 系 中 获取 长 期 的 收益 。 通 过 SAP SRM ， 可 以 验证 和 预测 采购 行为 ， 缩 短 采 购 周 
期 ， 降 低 采 购 费 用 ， 并 且 和 能够 与 合作 伙伴 实时 协作 ， 企 业 可 以 拓展 与 供应 商 的 长 期 合作 关系 。 


客户 天 系 管理 CRM 可 以 将 企业 资源 集中 在 最 有 价值 的 客户 上 ， 可 以 有 效 地 留 住 客户 ， 最 大 化 每 一 个 客户 交互 的 价值 ， 履 盖 

售 、 服 务 、 营 销 以 及 渠道 等 各 种 功能 。 与 其 他 CRM 软 件 不 同 ，SAP CRM 是 SAP 商 务 套 件 的 一 部 分 ， 不 但 可 以 满足 企业 短期 的 

业务 需求 ， 比 如 降低 成 本 、 提 升 角色 能 力 等 ， 同 时 还 能 够 满足 企业 长 期 获取 差异 化 的 市 场 能 力 。 可 以 充分 使 用 已 有 的 SAP 相 关 产 
品 投资 ， 通 过 无 缝 集 成， 进一步 提升 系统 的 整体 价值 。 


已 
已 
已 
已 


SAP NetWeaver 技 术 平 台 能 够 集成 和 管理 各 种 SAP 和 非 SAP 应 用 ， 是 SAP 应 用 通用 的 底层 扩 术 平台 ， 能 够 满足 多 种 软件 环 


经 过 十 几 年 的 发 展 ，SAP NetWeaver 平 台 具 有 强大 而 完善 的 各 种 基础 技术 功能 ， 为 各 种 产品 提供 技术 平台 服务 。SAP 
NetWeaver 窗 盖 的 主要 技术 平台 功能 见 表 1.1。 


表 1.1 SAP NetWeavef 平 台 的 主要 功能 


分 类 功能 描述 
用 户 生 产 力 工具 用 户 界 面 技 术 、 企 业 门 户 、 搜 索 及 移动 
商业 智能 报表 、 即 时 查询 与 分 析 、 高 级 分 析 、 可 视 仪表 盘 、 搜 索 与 浏览 及 商业 智能 平台 
商业 流程 集合 业务 流程 管理 、 服 务 集成 及 业务 规则 管理 
企业 信息 管理 0 车 理 、 主 数据 管理 、 数 据 集成 与 质量 管理 、 元 数据 管理 以 及 信息 生命 周 
SOA 中 间 件 库 模 型 及 设计 、 服 务 总 线 集成 及 SOA 管理 
客户 化 开发 文 持 ABAP 开发 环境 及 Java 开发 环境 
安全 与 标识 管理 识别 与 访问 管理 、 软 件 生命 周期 与 监管 管理 、 安 全 协作 与 互 操作 
应 用 生命 周期 管理 包括 需求 设计 、 构 造 以 及 测试 ， 部 署 、 运 维 、 优 化 以 及 基础 设施 管理 


1.2.2.2 SAP CRM 解决 方案 概要 


SAP CRM 是 一 个 完整 的 客户 关系 解决 方案 ， 是 SAP 两 务 套 件 的 重要 组 成 部 分 ， 能 够 支持 面向 客户 的 各 类 业务 ， 从 襄 销 、 销 
售 到 服务 ， 文 持 各 种 交互 渠道 ， 如 交互 中 心 、 互 联网 及 移动 终 疹 等， 获取 360" 客 户 全 景 视 图 。 通 过 SAP CRM， 企业 可 以 随时 连 
接客 户 。 通 过 强大 的 CRM 分 析 功 能 可 以 洞察 和 预测 客户 需求 ， 为 客户 提供 合适 的 产品 与 服务 。 随 时 向 客户 敞开 各 种 通信 渠道 ， 
帮助 企业 建立 长 期 的 、 收 益 丰 厚 的 客户 关系 。 通 过 SAP CRM 提 供 强大 的 行业 解决 方案 ， 可 以 满足 各 种 特定 的 行业 需求 。 见 图 
1.2“SAP CRM 解 决 方案 概览 图 ”SAP CRM 解 决 方案 的 基础 功能 可 以 分 成 三 大 基础 模块 : 营销 、 销 售 以 及 服务 ， 即 覆盖 企业 的 
三 大 业务 线 中 的 各 项 业务 。 同 时 使 用 多 种 渠道 访问 系统 各 种 功能 ， 这 些 渠 道 包 括 : 网 络 渠 道 、 交 互 中 心 、 合 作 伙伴 渠道 、 移 动 渠 
道 和 社交 媒体 等 ， 用 户 可 通过 各 种 渠道 访问 和 使 用 基础 模块 的 业务 功能 。 下 面 简要 介绍 SAP CRM 的 三 大 基础 模块 及 相关 功能 
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图 1.2 SAP CRM 解 决 方案 概览 
营销 ”包括 营销 资源 管理 、 客 户 细 分 管理 、 营 销 活动 管理 、 实 时 推荐 管理 、 线 索 管 理 、 忠 诚 度 管理 及 营销 分 析 等 。 


通过 SAP CRM 营 销 管 理 ， 市 场 膏 销 人 员 可 以 洞察 企业 的 各 项 营销 业务 ， 使 决策 更 具 智 能 性 ， 能 更 好 地 聚焦 客 尸 ， 促 进 市 场 
需求 ， 提 升 客 尸 保留 率 ， 更 有 效 地 管理 营销 人 资源， 提升 人 资 源 的 使 用 价值 。SAP CRM 营 销 管 理 的 主要 好 处 有 : 


“ 优化 营销 资源 ， 更 好 地 支持 企业 的 战略 目标 。 
:了解 营 销 花 费 的 回报 情况 ; 通过 更 好 地 掌控 与 把 握 ， 加 快 营销 处 理 过 程 。 


“ 通过 有 针对 性 的 精确 营销 消息 ， 促 进 和 开拓 客户 需求 。 


. 通过 集中 的 营销 平台 ， 搭 建 标准 的 、 优 化 的 营销 流程 。 


销售 包括 销售 计划 与 预测 、 销 售 绩效 管理 、 区 域 管理 、 客 户 与 联系 管理 、 商 机 管理 、 报 价 与 订单 管理 、 定 价 与 合同 管理 、 
激励 与 佣金 管理 、 销 售 分 析 。 


通过 SAP CRM 销 售 管理 ， 企 业 可 以 整合 直接 与 间接 的 销售 能 力 ， 形 成 团队 销售 ， 共 享 知 识 ， 提 升 销售 战斗 力 ， 培 养 各 部 门 
的 协作 能 力 ， 集 中 销售 、 写 销 与 服务 团队 的 资源 满足 客户 需求 。SAP CRM 销 售 和 党 理 的 主要 好 处 有 : 


. 最 大 化 销售 与 利润 增长 ; 通过 客户 交互 ， 优 化 价值 实现 。 
“提升 销售 资源 的 生产 效率 ， 将 资源 集中 在 产 出 较 大 的 销售 活动 上 。 
. 优化 各 渠道 的 端 到 端的 企业 销售 流程 。 

. 在 各 种 接触 点 提供 一 致 的 个 性 化 的 客户 体验 ， 提 升 客户 忠诚 度 。 


服务 ”主要 包括 服务 的 销售 与 营销 、 服 务 合同 与 协议 、 安 六 与 维护 管理 、 客 尸 服 务 与 支持 、 现 场 服务 管理 、 退 货 与 返 三维 
修 、 质 保 与 率 赔 管理 、 服 务 后 勤 与 财务 集成 、 服 务 协 作 、 分 析 与 优化 。 


通过 SAP CRM 服 务 ， 可 以 降低 服务 成 本 ,提升 客 己 满意 度 ， 优 化 服务 运营 ， 为 客 尸 提供 出 色 的 客 尸 服务 。SAP CRM 服 务 管 
理 的 主要 好 处 有 : 


` 随时 提供 解决 问题 所 需 的 信息 和 资源 ， 提 升 一 次 接触 解决 率 。 

` 能 为 服务 人 员 提 供 丰 富 信息 和 工具 ， 减 少 客户 流失 ， 提 升 客户 保留 率 。 

: 通过 资源 优化 以 及 更 方便 的 信息 访问 ， 提 升 现场 服务 人 员 的 工作 效率 。 
能够 更 好 地 了 解 客户 ， 为 客户 提供 相关 的 服务 与 产品 ， 提 升 销 售 。 

- 通过 客户 自助 服务 ， 客 户 可 以 在 线 自助 解决 已 知 的 问题 ， 减 少 退 货 。 

` 能 够 为 各 种 交互 渠道 (电话 语音 、 短 信 、 网 络 及 邮件 等 ) 提供 一 致 的 用 户 体验 。 


用 户 可 以 使 用 多 种 渠道 访问 CRM 系 统 中 的 各 种 模块 和 功能 ， 主 要 有 交互 中 心 、 网 络 渠 道 、 合 作 伙 伴 渠 道 、 移 动 渠道 和 社交 
媒体 ， 简 要 介绍 如 下 : 


人 交 旦 中 心 ” 交 互 中 心 能 够 使 用 各 模块 的 功能 ， 是 CRM 重 要 的 交互 渠道 之 一 。 交 互 中 心 通常 能 够 集成 和 支持 电话 、 邮 件 、 聊 
天 和 社交 媒体 等 多 种 渠道 ， 通 常用 于 处 理 客户 的 投诉 、 咨 询 和 建议 ， 同 时 可 以 开展 营销 和 销售 工作 。 交 互 中 心 提供 电话 呼 入 呼出 
管理 、 客 尸 识 别 、 消 息 公告 以 及 座席 省 理 等 基本 功能 ， 也 可 以 使 用 其 他 模块 的 各 种 功能 与 流程 ， 如 营销 管理 、 销 售 省 理 、 服 务 管 
理 以 及 实时 推荐 沪 理 功能 。 使 用 SAP 通 信 管理 软件 BCM， 可 以 将 通信 功能 集成 到 各 种 业务 流程 中 ， 例 如 在 流程 处 理 中 直接 拨打 
电话 ， 碍 看 关联 对 象 和 业务 信息 。 


使 用 SAP CRM 交 互 中 心 ， 可 以 将 企业 的 普通 的 交互 中 心 转变 成 营销 、 销 售 以 及 服务 提供 的 企业 战略 交付 实现 渠道 ,最 大 化 
客户 忠诚 度 、 降 低 成 本 及 促进 销售 。SAP CRM 交 互 中 心 管理 的 主要 好 处 有 : 


` 通过 提供 更 多 的 选择 ， 提 升 销 售 ， 拓 展 营 销 渗透 力 。 


“通过 目标 精确 的 、 个 性 化 的 电话 营销 与 营销 活动 开展 ， 提 升 客户 忠诚 度 ， 培 育 和 促进 客户 需求 ; 提高 首次 电话 解决 问题 的 
能 力 ， 提 升 客户 服务 质量 和 能 力 。 


` 各 种 联系 渠道 均 能 够 获取 一 致 的 客户 体验 。 
“ 更 好 的 管理 、 分 析 和 掌握 交互 中 心 的 运营 和 趋势 。 


网 络 渠 壮 ” 网 络 渠 道中 能 够 使 用 营销 、 销 售 及 服务 的 各 种 功能 ,包括 电 子 营销 、 电 子 商 务 、 电 子 服务 及 网 络 渠 道 分 析 功 能 
例如 用 尸 直 接 在 网 络 上 浏览 产品 ， 获 取 促 销 信 息 ， 下 达 销 售 iJ 单 或 寻求 服务 帮助 。 


通过 SAP CRM 网 络 渠 道 ， 可 以 将 互联 网 转化 为 高 收 葵 的 销售 及 重要 的 交互 渠道 ,为 最 终 消费 者 及 商业 客户 提供 个 性 化 的 在 
线 体验 ， 提 供 便利 的 自助 服务 。SAP CRM 电 子 商务 管理 的 主要 好 处 有 : 


` 通过 提供 更 多 选择 ， 可 以 增加 销售 、 拓 展 市 场 渗透 能 力 。 
: 通过 目标 清晰 的 个 性 化 的 电子 营销 活动 ， 培 养 客户 忠诚 度 ， 促 进 市 场 需求 的 产生 。 
` 通过 强大 而 易 用 的 自助 服务 提升 客户 便利 性 ， 更 好 地 掌握 客户 的 消费 行为 


通过 为 客户 各 种 接触 点 提供 一 致 和 准确 的 产品 、 价 格 、 客 户 信 息 ， 降 低 销 售 和 支持 成 本 ; 通过 一 体 化 的 端 到 端的 订单 到 
款 流 程 ， 做 出 可 靠 的 销售 和 服务 承诺 。 


能够 更 好 地 了 解 、 分 析 和 响应 电子 商务 发 展 趋势 ， 增 加 竞争 力 。 


合作 伙伴 渠道 ” 指 将 CRM 的 功能 延展 到 企业 的 合作 伙伴 中 。 企 业 合作 伙伴 可 以 通过 企业 门户 直接 访问 CRM 里 面 的 多 种 功 
能 ， 包 括 访问 营销 、 销 售 和 服务 中 的 功能 。 通 常 当地 的 合作 伙伴 熟悉 当地 的 客 尸 和 业务 ， 将 业务 合作 伙伴 纳入 企业 的 业务 系统 
中 ， 能 够 提升 企业 的 业务 覆 匡 面 、 提 升 销售 和 服务 能 力 。 


移动 渠道 ” 指 通 过 手机 、 平 板 电 脑 等 移动 终端 设备 访问 SAP CRM 系 统 ， 使 用 各 种 功能 。SAP 及 SAP 的 合作 伙伴 推出 了 一 
列 的 移动 应 用 ， 这 些 应 用 通过 移动 网 天 访问 和 使 用 SAP CRM 系 统 的 相关 功能 和 业务 逻辑 ， 能 够 便捷 地 获取 相关 信息 ， 提 升 生 产 
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社交 媒体 渠道 ” 指 通 过 微 博 、 微 信 、 推 特 、 脸 谱 等 接口 ， 将 CRM 与 外 部 社交 媒体 应 用 连接 起 来 。 通 常 社交 媒体 与 CRM 的 交 
互 中 心 一 起 使 用 ， 成 为 CRM 交 互 中 心 的 交互 渠道 之 一 。 座 席 人 员 通 过 社交 媒体 接口 直接 访问 客户 提交 的 社交 媒体 信息 ， 收 集 并 
处 理 客户 请 求 ， 实 现 多 渠道 的 实时 的 客户 交互 。 


1.2.2.3 SAP CRM 的 部 署 方式 和 发 展 趋势 


SAP CRM 可 以 有 多 种 部 署 方式 ， 见 图 1.3 “SAP CRM 的 部 署 方式 ”， 包 括 本 地 部 署 、 按 需 订 疝 、 移 动 终 疹 访问 以 及 使 用 
HANA 内 存 计算 实现 高 性 能 功能 。 同 时 SAP CRM 在 不 断 创 新 和 发 展 ， 吸 收 各 种 新 技术 和 应 用 。 本 节 首 先 介 绍 多 种 部 署 方式 ， 然 
后 简要 介绍 发 展 趋势 。 
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拷 术 基础 /内 存 计 算 (HANA) 


图 1.3 ”SAP CRM 的 部 署 方式 


本 地 部 署 (On Premise) : 购买 SAP 解 决 方案 软件 及 硬件 系统 ， 将 CRM 解 决 方案 部 署 到 企业 内 部 ， 成 为 企业 信息 基础 设 
施 的 一 部 分 。 本 地 部 署 可 以 使 用 SAP CRM 的 各 种 功能 及 增强 包 中 的 功能 ， 提 供 一 致 的 应 用 内 核 ， 支 持 SOA。 使 用 增强 包 可 以 让 
系统 持续 保持 更 新 ， 获 取 最 新 的 创新 功能 而 无 需 中 断 业 务 ， 支 持 各 种 客户 连接 与 网 络 渠 道 体 验 管 理 。 用 户 需要 自行 维护 和 管理 本 
地 部 署 的 系统 ， 实 施 和 定制 都 比较 灵活 ， 数 据 安 全 性 通常 较 高 。 


- 按 需 订阅 (On Demand) : 按 企业 的 具体 需求 订阅 所 需 的 服务 ， 特 点 是 见效 快 ， 初 次 投入 的 成 本 较 低 ， 支 持 与 本 地 部 署 
的 系统 集成 、 提 供 一 致 的 端 到 端的 解决 方案 ， 上 有 具有 呈 活 的 拓展 性 ， 根 据 企业 的 需求 和 发 展 ， 可 以 灵活 增加 用 户 和 应 用 。 目 前 支持 
SAP 销 售 OnDemand、SAP 社 交 媒 体 OnDemand、SAP StreamWotk 以 及 多 种 合作 伙伴 解决 方案 。 


: 设备 访问 (On Device) : 通过 各 种 移动 设备 (移动 智能 手机 及 平板 电脑 等 ) 随时 随地 访问 企业 CRM 各 种 应 用 。 系 统 将 信 
息 发 布 到 适当 的 接收 终端 中 ， 包 括 SAP CRM 销 售 2.0、SAP 现 场 服务 、 客 户 概要 应 用 、SAP 零 售 执行 等 移动 应 用 。CRM 的 移动 功能 
逐步 丰富 ， 常 用 的 各 种 类 型 的 设备 都 能 够 得 到 良好 的 支持 。 通 过 SAP 移 动 解决 方案 ， 能 够 方便 地 拓展 现 有 功能 。 


` 技术 基础 /HANA 内 和 存 计算 : 通过 技术 基础 或 HANA 内 存 计 算 ， 可 以 分 析 和 处 理 海量 数据 ，CRM 中 可 以 使 用 销售 管线 分 
析 、 客 户 细 分 加 速 器 、ERP RDS 操 作 型 报表 及 Net\Weavet 业 务 数 据 仓 库 BW。 自 SAP CRM7.0 EHP2 版 本 ，SAP 推 出 基于 HANA 的 完 
整 的 CRM 应 用 ， 即 整个 CRM 应 用 均 运 行 在 HANA 平 台 上 。 
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RDS 是 一 种 快速 部 署 方式 ， 即 SAP 推 出 一 系列 的 解决 方案 快速 部 署 软 件 包 ， 其 中 提供 了 相关 功能 和 预 配置 数据 。 通 过 安 沪 和 和 
简单 的 设置 即 可 快速 局 用 这 些 解决 方案 。RDS9 快 速 部 署 可 以 应 用 到 本 地 部 署 、 按 需 订阅 、 设 备 访 问 及 HANA 内 存 计算 部 署 方式 


在 过 去 十 多 年 中 ，SAP CRM 随 着 拉 术 的 友 展 得 到 极 大 提高 ， 功 能 与 流程 不 断 丰 富 。 同 时 在 易 用 性 、 性 能 上 得 到了 极 大 的 改 
善 ， 成 为 优秀 的 领先 的 客户 关系 管理 解决 方案 。 当 前 SAP CRM 继 续 在 多 个 领域 持续 创新 ， 不 断 提供 领先 和 创新 的 功能 、 流 程 和 
应 用 方式 。 目 前 SAP CRM 在 以 下 方面 有 诸多 创新 ， 并 且 将 继续 持续 开展 各 项 创新 工作 : 


` 云 解 决 方案 : 推出 按 需 订阅 (On Demand) 的 公有 云 (Public Cloud) 以 及 私有 云 (Ptivate Cloud) 解决 方案 。 

` 内 存 计 算 HANA: 能 极 大 地 提升 分 析 和 操作 的 系统 性 能 。 

移动 : 推出 多 种 移动 解决 方案 。 

. 社交 CRM: 支持 推 特 、 微 博 、Facebook、Linkedin、RSS 等 ， 支 持 各 种 社交 营销 、 和 销售 与 服务 。 

. 本 地 部 署 行 业 流 程 : 不 断 丰 富 行业 流程 ， 突 出 强大 的 行业 解决 方案 。 

: 本 地 快速 部 署 解决 方案 : 推出 多 种 RDS 快 速 部 署 解决 方案 。 

集成 第 三 方 解 决 方案 : 大 大 丰富 了 各 种 第 三 方 解 决 方案 ， 培 育 了 良好 的 企业 应 用 生态 环境 ， 同 时 丰富 了 各 种 应 用 。 


有 关 SAP CRM 技 术 与 架构 更 多 信息 可 以 参考 第 11 草 “SAP CRM 系 统 架 构 与 技术 ”。 


1.2.2.4 ”SAP CRM 行 业 解 决 方案 


SAP 为 26 个 行业 提供 优秀 的 CRM 解 决 万 案 ， 以 满足 各 种 行业 的 特定 需求 。SAP CRM 提 供 的 是 喘 到 端的 、 完 整 的 解决 方案 ， 


即 与 SAP ERP 等 各 种 行业 解决 方案 无 颖 集成 。 SAP CRM 尝 见 的 行业 流程 举例 : 


Le 


` 石油 与 天 然 气 行业 : 油气 行业 可 以 管理 营销 和 零售 流程 。 


: 高 科技 行业 : 支持 半导体 行业 、OEM 厂 商 的 渠道 管理 、 报 价 、 合 同 、 订 单 管理 以 及 客户 服务 管理 。 
. 行业 机 械 及 组 件 行业 : 支持 行业 机 械 和 组 件 的 业务 流程 ， 包 括 销 售 与 营销 ， 以 及 后 市 场 的 销售 与 服务 管理 。 


: 公共 事业 行业 (Utilities) : 指 提供 水 、 电 、 煤 、 气 等 能 源 服 务 的 组 织 和 单位 ， 支 持 销售 、 和 营销 及 服务 的 各 种 业务 流程 。 
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“ 零售 行业 : 零售 企业 可 以 产品 目录 管理 、 多 渠道 零售 等 流程 上 获 益 。 


- 消费 品行 业 : 各 种 消费 品 企业 可 以 使 用 SAP CRM， 建 立 以 客户 为 中 心 的 各 种 业务 流程 ， 包 括 质 易 促 进 管理 ， 企 业 可 以 从 
销售 与 服务 流程 中 获得 深入 的 支持 。 


: 电信 行业 : 支持 销售 与 服务 执行 流程 、 经 销 商 管理 与 客户 服务 。 
. 专业 服务 行业 : 支持 客户 专业 服务 的 客户 与 商机 管理 。 


` 公共 管理 部 门 : 指 为 民众 提供 服务 的 政府 等 服务 机 构 ， 使 用 多 种 渠道 管理 各 种 民众 驱动 的 任务 ， 包 括 税收 与 收入 管理 、 社 


会 服务 与 社会 安全 、 公 共 安 全 以 及 管理 政府 项 目 。 


“ 媒体 行业 : 支持 报纸 、 杂 志 发 行 企 业 的 关键 业务 流程 ， 包 括 客户 与 联系 人 管理 、 营 销 活动 管理 、 广 告 销售 、 订 阅 销 售 以 及 


客户 服务 。 


“ 批发 分 销 行 业 : 支持 战略 计划 流程 ， 包 括 关键 的 营销 计划 活动 。 


1.3” 冲 用 名 词 解释 


由 于 SAP 系 统 庞大 ， 概 念 众多 ， 有 很 多 易 混 术语 ， 因 此 有 必要 先 简单 介绍 本 书 中 常用 的 一 些 术 语 ， 见 表 1.2。 
表 1.2 本 书 第 用 术语 


术 语 用 途 说 明 
进入 革 一 个 应 用 功能 和 程序 的 编码 ,在 SAP CRM 客户 端 (GUI) 的 命令 栏 中 可 以 直接 输入 
事务 代码 ， 回 车 确认 即 进入 该 事务 代码 。 例 如 SPRO 进入 系统 后 台 配 置 , BP 为 合作 伙伴 管理 ， 


WT CRMD ORDER 为 订单 管理 ，PPOMA CRM 为 组 织 结 构 管 理 。 事 务 代码 也 可 以 集成 到 SAP 
CRM Web UI 中 
eo 即 SAP CRM 客户 端 程序 (SAP GUI)， 系 统 维护 人 员 、 系 统管 理 人 员 及 开发 人 员 等 通常 
客户 端 使 用 SAP CRM 客户 端 访问 和 管理 SAP CRM 系统 。SAP 客户 端 可 以 安装 在 Windows XP、 
Windows 7 等 系统 中 
SAP CRM 即 通 过 浏览 硕 访 问 和 使 用 SAP CRM 系统 ， 无 需 安 装 客户 端 软件 。 最 终 用 户 通常 仅 使 用 浏 
Web UI 览 右 访问 Web UI 应 用 或 Java 应 用 ,不 直接 使 用 SAP GUI 客户 端 功能 
yy 包含 一 系列 业务 功能 菜单 的 组 合 。 用 户 通过 浏览 颖 登录 CRM 系统 时 ， 系 统 会 根据 用 户 所 在 
的 闵 位 等 设置 情况 ,确定 用 户 能 使 用 的 业务 角色 ， 例 如 营销 专员 、 销 售 专 员 及 服务 专员 等 
即 SAP Notes，SAP 为 产品 中 发 生 的 错误 所 提供 的 解决 方案 和 说 明 。SAP 注释 也 会 对 一 些 
SAP 注释 功能 及 方案 用 法 进行 解释 和 说 明 。 使 用 SAP 公司 提供 的 账号 可 以 在 http://service.sap.com 中 
查询 相关 注释 
权限 对 象 对 数据 范围 及 功能 应 用 进行 权限 限定 的 对 象 ， 可 以 通过 事物 代码 SE80 查看 权限 对 象 ， 并 可 
以 在 权限 角色 中 使 用 
系统 提供 多 种 增强 方法 和 技术 ,通常 为 BADI (Business Add-In)，BADI 为 SAP 提供 的 增强 
增强 点 。 可 以 使 用 系统 提供 的 BADI 定义 创建 BADI 实施 。 通 常 可 以 创建 多 个 实施 ， 在 实施 中 实 
现 或 增强 业务 处 理 逻 辑 。 通 过 事务 代码 SE18 可 以 查看 BADI 定义 ， 用 事务 代码 SE19 可 以 查 
看 BADI 实施 
程序 通常 指 SAP GUI 中 运行 的 ABAP 报表 和 屏 适 程序 。 可 以 通过 事务 代码 SE38 查看 程序 代码 
函数 能 够 单独 被 调用 的 一 段 程 序 ， 通常 具有 输入 和 输出 。 可 以 通过 事务 代码 SE37 查看 
任 证 凭证 为 业务 中 使 用 的 单据 对 象 ， 例 如 销售 订单 、 服 务 订单 、 开 票 赁 证 等 ， 也 俗称 为 单据 。 
一 不 同 的 凭证 有 不 同 的 功能 
纺 一 订 意 业务 活动 、 销 售 订 单 、 服 务 订单 等 凭证 均 具有 相 类 似 的 结构 ， 在 技术 上 统称 为 ONE 


ORDER ， 即 统一 订单 


第 2 章 SAP CRM 基 础 数据 与 基础 功能 


基础 数据 也 称 主 数据 ， 是 整个 CRM 系 统 的 基础 ， 是 系统 运行 的 基石 ， 被 多 个 模块 共同 使 用 。 基 础 数据 中 有 诸多 信息 对 流程 
和 功能 起 着 决定 性 的 控制 作用 ， 比 如 合作 伙伴 天 系 、 和 角色、 销售 视图 数据 及 服务 类 数据 均 在 相关 流程 中 体现 和 应 用 。 而 在 诸多 流 
程 和 应 用 中 均 会 用 到 一 些 基础 功能 ， 如 业务 合作 伙伴 处 理 、 业 务 事务 处 理 、 定 价 、 日 期 管理 、 操 作 及 文本 等 。 本 章 介绍 SAP 
CRM 中 常用 的 基础 数据 和 基础 功能 。 


项 目 实施 中 ， 主 数据 有 时 未 受到 足够 的 重视 ， 这 会 导致 一 些 问题 ， 比 如 应 用 后 未 达成 理想 的 效果 、 使 用 不 够 方便 及 额外 开 友 
工作 量 大 等 。 通 党 要 充分 使 用 基础 数据 和 基础 功能 ， 标 准 功能 能 够 满足 的 ， 尽 量 使 用 标准 功能 ， 以 降低 系统 开 友 所 市 来 的 工作 量 
和 维护 成 本 ， 确 保 系 统 的 稳定 性 。 通 过 基础 数据 和 基本 功能 介绍 ， 可 以 为 后 续 草 节 的 流程 和 功能 介绍 打下 坚实 的 基础 。 


2.1 SAP CRM 基 础 数据 管理 


本 节 介 绍 SAP CRM 的 基础 数据 ， 包 括 业 务 合 作 伙伴 、 产 品 、 组 织 结构 、 服 务 对 象 及 知识 库 等 。 合 作 伙伴 、 产 品 、 组 织 结构 
可 以 用 于 营销 、 销 售 及 服务 管理 等 模块 中 ;对象 、 安 六 各 、 质 保 、 计 数 器 及 知识 库 一 般 用 于 服务 管理 流程 中 。 定 价 数 据 也 是 重要 
的 基础 数据 ， 在 2.2.3 忆 中 与 定 价 的 条 件 技术 一 起 介绍 。 


2.1.1 SAP CRM 业 务 合作 伙伴 管理 


和 企业 的 业务 相关 的 任何 单位 、 人 员 均 统称 为 业务 合作 伙伴 (Business Partner) ， 比 如 正式 的 有 交易 往来 的 正式 客户 (也 
常 称 为 交易 客户 ) ， 还 未 曾 有 过 业务 往来 的 但 是 将 来 可 能 成 为 正式 客户 的 潜在 客户 ， 客 户 的 联系 人 、 竞 争 对 手 、 供 应 商 及 企业 员 
工 等 都 属于 业务 合作 伙伴 。 业 务 合作 伙伴 是 一 种 重要 的 基础 数据 ， 被 广泛 应 用 于 交易 事务 中 ， 并 且 拥 有 一 个 或 多 个 角色 ， 承 担 不 
同 功 能 ， 可 以 与 其 他 业务 合作 伙伴 或 业务 对 象 建立 各 种 关系 。 对 于 复杂 的 合作 伙伴 可 以 建立 层次 结构 天 系 。 与 业务 合作 伙伴 的 交 
互 沟通 是 企业 人 员 的 重要 工作 ， 为 了 满足 法 律 等 要 求 ， 业 务 中 需要 遵守 客户 的 选择 ， 如 客 己 是 否 愿 意 接 受 营 销 信 息 等 ， 可 以 使 用 
营销 许可 功能 。 还 可 以 为 客 己 定义 各 种 属性 ， 以 便 能 精确 地 描述 客 尸 。 下 面 简要 介绍 合作 伙伴 的 一 些 基 础 功能 ， 关 于 合作 伙伴 更 
多 的 功能 可 以 参考 4.2.2 市 。 


2.1.1.1 ”业务 合作 伙伴 的 角色 


角色 (Roles) 即 该 业务 合作 伙伴 在 各 种 业务 中 所 承担 的 功能 与 作用 ， 是 从 业务 功能 上 对 客 尸 的 一 种 分 类 。 一 个 业务 合作 伙 
伴 可 以 拥有 一 个 或 者 多 个 角色 ， 如 一 个 业务 合作 伙伴 同时 拥有 售 达 方 和 渠道 合作 伙伴 的 角色 。 不 同 角色 可 以 有 不 同 的 信息 内 容 ， 
即 可 以 根据 角色 设置 使 用 和 显示 的 客户 信息 块 。 第 用 的 业务 合作 伙伴 角色 参见 表 2.1。 


表 2.1 常用 业务 合作 伙伴 角色 


功能 说 明 
指 还 未 有 正式 业务 往来 的 、 将 来 可 能 有 业务 往来 的 客户 。 通 第 用 于 线索 、 业 务 活 动 及 机 


Se 会 管理 中 
达 广 同 SAP ERP 中 的 售 达 方 ， 即 销售 给 谁 ， 销 售 订单 中 指定 的 客户 
同 ERP 的 送 达 方 ， 即 货物 发 送 给 谁 ， 可 以 和 售 达 方 不 一 样 。 因 为 一 个 售 达 方 可 以 有 一 

送 达 方 个 或 者 多 个 的 送 达 方 ， 送 达 方 和 售 达 方 之 间 建 立 关联 关系 ;比如 客户 的 总 公司 统一 采购 ， 
送 货 到 不 同 的 分 公司 或 者 不 同 的 工厂 、 门 店 

收 票 方 同 ERP 的 收 票 方 ， 即 发 票 出 具 给 谁 ， 即 接收 发 票 的 客户 ;可 以 和 售 达 方 不 同 

付款 方 同 ERP 的 付款 方 ， 即 销售 后 由 谁 付款 

i 最 后 消费 产品 的 个 人 或 者 用 户 ， 消 费 者 区 别 与 经 销 商 、 店 销 等 ， 消 费 者 不 再 转 售 产品 ， 
为 最 终 消费 和 使 用 产品 的 人 员 

联系 人 人 员 的 一 种 ， 客 户 所 关联 的 各 岗位 的 联系 人 员 ， 一 个 客户 可 以 有 多 个 联系 人 

_ 即 企业 的 内 部 员工 。 员 工 可 以 分 配 到 组 织 结构 岗位 中 ， 一 个 员工 可 以 分 配 一 个 系统 用 

a 户 。 通 过 系统 集成 ，SAP ERP HCM 模块 的 员工 数据 可 以 同步 到 CRM 中 

Sr 组 织 单位 是 CRM 特殊 的 一 种 业务 合作 伙伴 。CRM 组 织 模型 中 建立 的 组 织 单元 可 以 生 
成 相应 的 业务 合作 伙伴 ， 该 类 业务 合作 伙伴 拥有 组 织 单位 的 角色 

ee 用 于 网 络 渠道 电子 商务 应 用 中 ， 登 录 网 上 电子 商务 、 电 子 服务 及 电子 营销 系统 的 用 户 震 
要 使 用 互联 网 用 户 角 色 

公司 渠道 合作 伙伴 “| ”用 于 渠道 管理 中 大 型 的 渠道 合作 伙伴 ， 通 常 可 以 拥有 一 个 或 者 多 个 渠道 合作 伙伴 

渠道 合作 伙伴 用 于 渠道 管理 中 ， 与 企业 渠道 营销 、 渠 道 销售 及 渠道 服务 等 业务 相关 的 合作 伙伴 

合作 伙伴 联系 人 渠道 合作 伙伴 相关 的 联系 人 

忠诚 度 合作 伙伴 参与 忠诚 度 营销 项 目的 合作 伙伴 

竞争 对 手 与 企业 业务 相 竞 争 的 组 织 或 者 人 员 

1 企业 内 生产 产品 、 提 供 服务 的 工厂 

开票 单位 用 于 CRM 开票 ， 可 以 确定 对 应 的 公司 代码 等 

应 用 举例 : 


实际 应 用 中 ， 通 党 尽量 使 用 标准 的 角色 。 也 可 以 根据 实际 的 业务 需求 定义 其 他 角色 ， 如 : 


员工 通常 分 成 企业 内 部 员工 和 企业 外 部 的 合作 伙伴 的 员工 。CRM 中 提供 了 员工 的 角色 ， 通 过 配置 ， 可 以 新 增 外 部 员工 角 
名 。 合 作 伙 伴 员 工 拥有 这 个 角色 ， 也 可 以 使 用 合作 伙伴 联系 人 标准 角色 。 


-供应 商 可 以 分 成 第 三 方 供应 商 、 服 务 供应 商 ， 除 了 系统 提供 的 标准 的 供应 商 角 色 外 ， 可 以 定义 第 三 方 供应 商 和 服务 供应 商 
的 角色 。 
2.1.1.2 ”通过 中 间 件 进行 客户 数据 分 友 


通过 CRM 中 间 件 ， 客 户 数据 可 以 在 CRM 和 ERP 中 双向 同步 ， 详 细 请 见 11.2.1 节 “CRM 与 后 台 SAP ERP 交 换 数据 ”。 也 可 以 
使 用 XIF 接 口 实现 与 外 部 系统 的 集成 。 数 据 复制 时 需要 明确 CRM 客 户 数据 的 销售 分 类 和 ERP 客 户 的 账户 组 的 映射 关系 (ERP 事 务 
代码 : PIDE) 。 销 售 分 类 包括 客户 、 消 费 者 、 洪 人 在 客 户 及 竞争 对 手 等。 销售 分 类 在 CRM 中 由 客户 所 拥有 的 角色 的 类 别 确定 ， 角 
色 类 别 是 对 角色 的 基本 性 质 分 类 ， 通 剃 Web Ul 客 户 页 面 中 并 不 显示 这 些 销售 分 类 信息 。 角 色 类 别 和 销售 分 类 的 映射 参见 表 2.2。 


表 2.2 角色 类 别 和 销售 分 类 


角色 类 别 销售 分 类 

售 达 方 消费 者 : 组 织 客户 

送 达 方 消费 者 : 个 人 消费 者 

开票 方 潜在 客户 潜在 客户 
et 


付款 方 客户 和 搜 对 于 


CRM 中 的 消费 者 可 以 是 个 人 或 组 织 ， 如 果 是 组 织 类 型 的 消费 者 ， 销 售 分 类 为 客户 ， 通 剃 在 ERP 中 使 用 售 达 方 等 客户 类 别 的 
账户 组 ; 如 果 是 个 人 类 型 的 消费 者 ， 销 售 分 类 为 消费 者 ， 在 ERP 中 使 用 消费 者 账户 组 。 如 果 一 个 客户 同时 拥有 多 个 角色 ， 系 统 按 
照 消 费 者 > 客 尸 > 潜 在 客 尸 > 竞争 对 手 的 顺序 确定 销售 分 类 ， 即 传递 到 ERP 时 使 用 唯一 的 分 类 确定 生成 ERP 客 尸 所 用 的 账户 组 。 而 
ERP 的 账户 组 是 ERP 客 尸 的 基础 分 配 ， 用 于 确定 客 尸 所 用 的 编号 学 围 、 可 用 的 属性 以 及 其 他 业务 控制 功能 。 


合作 伙伴 相关 的 配置 主要 分 成 两 个 部 分 ， 一 部 分 是 合作 伙伴 跨 模块 的 通用 配置 ， 路 径 为 : 配置 > 跨 应 用 组 件 >SAP- 商 业 伙 
伴 ， 这 里 对 分 组 、 角 色 、 天 系 等 进行 配置 。 第 二 部 分 为 客户 主 数据 相关 的 配置 ， 路 径 为 : 配置 >CRM > 主 数据 > 业务 伙伴 ， 设 置 
属性 、 模 板 及 客户 层次 结构 等 主 数据 相 天 的 配置 。 


应 用 举例 : 


` 企业 已 使 用 SAP ERP， 其 中 有 客户 数据 、 价 格 数据 和 销售 订单 管理 功能 。 后 来 引入 客户 关系 管理 ， 管 理 营 销 、 售 前 销售 和 
服务 管理 流程 。 实 际 应 用 中 ， 通 第 将 ERP 中 已 存在 的 正式 客户 直接 复制 到 SAP CRM 中 。 同 时 新 的 潜在 客户 在 CRM 中 维护 ， 升 级 为 


正式 客户 以 后 复制 到 SAP ERP 中 。 


“ 对 于 同时 实施 SAP CRM 和 ERP 的 客户 ， 客 户 管理 可 以 CRM 系 统 为 准 ， 即 CRM 系 统 为 前 端 系 统 。CRM 中 的 潜在 客户 不 复制 
到 ERP 系 统 中 。 潜 在 客户 成 为 正式 客户 以 后 才 复 制 到 ERP 系 统 中 。 如 果 正 式 客户 需要 预先 在 SAP MDM 主 数据 管理 系统 中 维护 ， 
通常 是 MDM 人 向 ERP 同 步 数据 ， 然 后 从 ERP 同 步 到 CRM 系 统 中 。 因 为 该 客户 在 在 成 为 正式 客户 之 前 可 能 已 经 在 CRM 中 开展 营销 和 
售 前 业务 ， 已 成 为 潜在 客户 ， 在 这 种 情况 下 ， 需 要 将 来 自 ERP 的 正式 客户 和 CRM 中 之 前 创建 的 潜在 客户 进行 合并 ， 保 留 ERP 正 式 


天 


蚁 


2.1.1.3 ”业务 合作 伙伴 的 关系 管理 


关系 是 业务 合作 伙伴 中 的 重要 功能 ， 客 户 关系 管理 的 本 意 是 管理 企业 和 客户 的 交互 以 及 客户 与 客户 之 间 的 关系 。 业 务 合作 伙 
伴 关 系 即 指 两 个 业务 合作 伙伴 之 间 的 各 种 类 型 的 业务 联系 ， 见 图 2.1“ 业 务 合作 伙伴 关系 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 客户 管 
理 > 客 户 明细 > 天 系 ) 。 


一 关系 [新 
抹 作 | 关系 和 
[部 侧 有 负责 人 JUd Miller 


这 全 有 负责 人 Sally Mobe 

” 针 昌 对 于 Sales US US Sales & Service 
国 售 最 终 客 户 所 尾 ED Systems 

而 ”是 否 有 服务 中 心 Sales US US Sales & Service 


图 2.1 业务 合作 伙伴 关系 


关系 举例 : 客户 ABC 有 联系 人 张 三 ， 联 系 人 张 三 即 属于 客户 ABC 的 联系 人 ; 客户 ABC 有 负责 员工 李 四 ， 李 四 是 客户 ABC 的 负 


责 员工 ; 某 客 户 有 多 个 送 贷 方 等 。 


天 系 有 天 系 类 别 确定 ， 关 系 类 别 确 定 天 系 的 性 质 ， 控 制 关 系 的 功能 ， 如 万 同性 和 时 效 性 。 


关系 具有 方向 性 ， 即 单 向 关系 和 双向 关系 。 联 系 人 、 负 责 员 工 、 员 工 和 企业 的 关系 是 单 向 关系 ， 即 如 果 企 业 A 有 员工 B，B 属 
于 A 的 员工 。 不 同方 向 的 业务 合作 伙伴 ， 通 剃 具 有 不 同 的 角色 。 而 婚姻 关系 、 见 腊 天 系 是 典型 的 双向 天 系 ， 即 如 果 A 和 B 是 婚姻 关 
系 ，B 和 A 也 是 婚姻 天 系 ， 天 系 的 两 个 万 向 具有 相同 的 角色 和 性 质 、 关 系 摘 述 上 ， 不 同方 向 可 以 有 不 同 的 摘 述 ， 如 “有 联系 
人 ”、“ 是 某 客 户 的 联系 人 ”等 。 天 系 具有 时 效 性 ， 即 天 系 仔 在 一 段 时 间 之 内 ， 可 以 指定 天 系 的 开始 日 期 和 结束 日 期 ， 比 如 联系 
人 天 系 ， 随 痢 客 户 的 员工 秤 职 ， 这 个 联系 人 的 天 系 即 终止 ， 即 可 以 设置 天 系 的 有 效 期 。 


天 系 有 各 种 属性 ， 通 过 指定 天 系 的 属性 ， 可 以 进一步 摘 述 天 系 的 作用 等 ， 也 可 以 避免 数据 重复 。 比 如 联系 人 所 在 公司 的 册 
位 、 部 门 、 地 址 、 电 话 、 手 机 等 联系 方式 信息 。 合 作 伙 伴 关 系 中 可 以 指定 在 某 个 销售 汽 围 中 的 合作 伙伴 功能 ， 例 如 指定 某 合 作 伙 
伴 在 特定 销售 沁 围 下 的 送 达 万 功能 。 关 系 和 关系 中 的 合作 伙伴 功能 可 以 用 于 合作 伙伴 确定 处 理 中 。 弟 见 的 合作 伙伴 天 系 人 参见 表 
2.3。 


表 2.3 ”常见 合作 伙伴 关系 


关系 类 别 用 途 
BUR001 联系 人 ， 正 式 客户 、 潜 在 客户 及 渠道 合作 伙伴 通常 拥有 一 个 或 多 个 联系 人 
BUR010 企业 和 员 it 将 员工 分 配 到 组 织 结构 六 位 中 ， 建 立 员 工 关 系 
BUR011 负责 客户 的 员工 ， 由 指定 的 员工 负责 处 理 该 客户 相关 的 销售 或 服务 事务 
(经 ) 
关系 类 别 用 途 
CRMHO2 送 达 方 关 系 (Ship to)， 一 个 售 达 方 可 以 有 一 个 或 多 个 送 达 方 
CRMH03 付款 方 关 系 (Payer)， 一 个 售 达 方 可 以 有 一 个 或 多 个 付款 方 
CRMH04 开票 方 关系 (Bil to)， 一 个 售 达 方 可 以 有 一 个 或 多 个 开票 方 
BUR013 洛 户 合并 时 被 蔡 代 的 关系 ， 即 一 个 客户 被 万 外 一 个 客户 符 换 ， 被 答 换 的 客户 通 和 项 会 被 归档 删除 
CHM001 渠道 合作 伙伴 内 部 负责 员工 ， 合 作 伙 伴 负 责 人 
CHM002 渠道 合作 伙伴 的 送 达 
CHM003 渠道 合作 伙伴 的 上 级 公 局 
CHM004 渠道 合作 伙伴 的 第 三 
CRME02 销 商 所 管理 的 最 终 客 户 
应 用 举例 : 


实际 应 用 中 ， 尽 量 使 用 系统 提供 的 标准 关系 ， 当 然 也 可 以 根据 实际 的 业务 需求 定义 各 种 关系 ， 例 去 
“ 备件 供应 商 : 服务 站 的 备件 由 关联 备件 供应 商 提 供 ， 服 务 站 和 供应 商 之 间 可 以 使 用 备件 供应 商 关系 。 


店铺 关系 : 茶 公司 有 多 个 业务 合作 伙伴 公司 客户 ， 这 些 客户 各 拥有 多 个 店铺 ， 在 店铺 中 销售 相关 产品 。 合 作 伙 伴 和 店铺 的 
关系 及 可 以 使 用 店铺 关系 。 


2.1.1.4 业务 合作 伙伴 的 层次 结构 


大 客户 往往 有 复杂 的 组 织 层次 结构 (Account Hierarchies) 。 业 务 合作 伙伴 层次 结构 ( 即 客户 层次 结构 ) 用 于 映射 复杂 客 


户 的 层次 结构 关系 。 例 如 ， 有 些 客户 按照 总 部 、 区 域 分 成 多 个 组 织 单位 ， 有 些 客户 在 多 个 区 域 中 有 诸多 终端 门店 ; 有 些 业务 上 也 
会 把 具有 相同 属性 的 客户 组 织 在 一 起 ， 以 便 进 行 定 价 、 统 计 与 管 理 。 层 次 结构 为 树 状 结构 ， 业 务 合作 伙伴 分 配 到 层次 结构 书 点 
二 


典型 的 客户 层次 结构 示例 见 图 2.2 “客户 层次 结构 逻辑 关系 襄 明 ”。 客 户 层 次 结构 的 主要 目的 有 两 个 : 
“ 统计 分 析 : 可 以 根据 层次 结构 对 客户 进行 分 析 。 比 如 可 以 统计 客户 在 华南 区 和 华北 区 的 销量 。 


定价: 比如 华南 区 促销 ， 给 华南 区 的 所 有 客户 都 设置 5% 的 折扣 。 或 者 设置 一 定 的 优惠 。 可 以 把 定价 的 数据 设置 在 某 个 节 
点 上 ， 该 节点 及 下 级 节点 的 客户 均 诗 受 相 同 的 折扣 与 价格 。 


华北 区 


图 2.2 ”客户 层次 结构 逻辑 关系 说 明 


SAP CRM 中 ， 客 户 层次 结构 见 图 2.3“ 业 务 合作 伙伴 层次 结构 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 客户 管理 > 客户 层次 结构 ) ， 
图 中 列 出 了 示例 的 客 尸 层次 结构 ， 可 以 建立 多 层 的 树 型 结构 ， 然 后 为 层次 结构 节点 分 配 具 体 客 尸 。 与 ERP 不 同 ，CRM 中 的 层次 
三 点 不 能 为 客 己 本身， 而 ERP 中 客户 本 身 即 可 作为 层次 结构 节点 。 层 次 节点 以 及 层次 节点 的 客 尸 分配 均 可 以 设 定 有 效 期 。ERP 中 
的 客户 层次 结构 可 以 通过 中 间 件 复制 到 CRM 中 。CRM 中 创建 的 客户 层次 结构 与 销售 学 围 无 天 。 创 建 层次 结构 时 需要 所 用 的 层次 
结构 分 类 。 可 以 定义 层次 结构 ， 用 于 确定 层次 结构 的 用 途 ， 例 如 01 用 于 定价 类 层次 结构 。 可 以 确保 一 个 客户 只 分 配 到 一 个 层次 
节 氮 上 。 渠 道 合作 伙伴 管理 中 通 弟 使 用 PH 类 别 。 在 网 络 渠 道 应 用 中 ， 通 单一 个 客户 可 以 为 目 己 及 层次 结构 中 的 下 级 客户 递交 销 
售 订单 、 报 价 单 、 投 诉 和 退货 等 事务 。 


EIT 222 
| 保存 | | 恩 职 消 [新 


= 帐户 层次 结构 明 网 编辑 层次 结构 


| 显示 期 间 | 位置。 下 一 次 命中 


描述 
= ABC_B2B 总 部 客 己 
= ACUSTOMERS A 组 客户 


CONSUMER PROL 宵 费 品行 业 客户 


有 获 起 如 日 


2004.03.18 


2004.03.18 


有 将 共 全 日 
9999.12.30 


9999.12.30 


B CUSTOMERS BB 组 客户 2004.03.18 9999.12.30 


编辑 闭 单 外 访 云 
| 客户 标识 星光 地 址 有 小 起 剖 日 有 效 埠 至 日 
3214 ADCONM COMPUTEL 1230 92nd St. 1 SEA 2004.03.18 gg99.12.30 
J2r1 训话 客 尸 ABC 500 Highwway7 AT 2004.03.18 9999.12.30 
3279 ALPHA Center 9008 North Avenue 2004.03.19 3999,12.30 
J2i High Com 5000 Lincoln Ave IE 2004.03.19 dd99.12.30 


图 2.3 ”业务 合作 伙伴 层次 结构 


2.1.1.5 “ 豆 销 许可 


随 着 营销 的 渗透 ， 营 销 信息 无 处 个 在 ， 对 一 些 用 尸 市 来 了 负担 和 不 便 。 因 此 有 些 国家 和 地 区 制定 了 相关 的 法 律 和 法 规 ， 茜 止 
未 经 客户 授权 即 向 客 尸 友 送 营销 信息 ， 如 果 用 尸 明 确 不 愿意 接受 信息 ， 企 业 即 不 可 以 向 该 客 己 友 送 信息 。 营 销 许 可 (Marketing 
Permission) 即 用 于 遵守 当地 的 各 种 法 律 和 法 规 。 局 用 营销 许可 功能 后 ， 只 有 客 尸 明确 授权 人 允许 接收 的 信息 和 方式 ， 才 可 以 友 
送 给 客户 。 系 统 会 记录 客 己 是否 愿意 接收 营销 信息 ， 并 且 指 定 具体 的 接收 渠道 。 客 己 对 接收 设置 的 更 改 和 历史 均 会 记录 到 系统 
中 ， 供 可 能 法 律 审查 使 用 ， 比 如 客 尸 之 前 允许 接收 ， 经 过 一 段 时 间 后 不 愿意 由 次 接收 。 可 以 使 用 系统 的 规则 或 者 BADI 增 强 设置 
营销 计 可 的 规则 。 


营销 许可 是 SAP CRM 7.0 EHP2 增 强 包 中 开始 提供 的 功能 ， 客 尸 概 要 中 可 以 设置 营销 许可 信息 ， 记 录 通 信和 渠道 、 客 尸 授 权 方 
式 、 授 权时 间 及 通信 和 渠道， 显示 当前 的 授权 以 及 历次 的 授权 。 营 销 许 可 设置 后 不 能 更 改 ， 可 以 新 建 或 者 删除 ， 系 统 会 保存 设置 的 
历史 。 系 统 可 以 对 客户 数据 中 的 每 个 电话 、 邮 件 等 通信 渠道 明细 分 别 设置 营销 许可 。 客 尸 搜 索 中 可 以 使 用 营销 许可 相关 的 搜索 条 
件 ， 如 通信 渠道 及 授权 情况 (允许 友 送 营销 信息 、 不 允许 或 未 设置 ) 。 外 部 清单 管理 、 交 互 中 心 以 及 膏 销 活动 执行 中 均 可 以 考虑 
营销 许可 功能 。 在 一 定 的 条 件 下 ， 设 置 的 营销 许可 为 无 效 ， 如 同意 授权 日 期 在 将 来 、 通 信人 信息 被 更 改 或 者 删除 、 通 信 明 细 已 无 
效 、 许 可 已 经 过 期 、 同 意 渠 道 有 更新 的 许可 信息 等 。 有 效 和 无 效 的 营销 许可 设置 都 会 显示 在 “所 有 营销 许可 ”页 面 中 。 


2.1.1.6 ”其 他 业务 合作 伙伴 属性 和 功能 


业务 合作 伙伴 具有 丰 申 的 预定 义 属 性 和 各 种 功能 ， 例 如 客户 分 类 、 写 销 属性 、 销 售 汉 围 数据 等 ， 详 细 请 参考 4.2.2.2 节 “客户 


技术 指南 : 


- 标准 系统 中 ， 客 户 的 基本 数据 (名称 、 搜 索 项 等 基本 字段 ) 与 地 址 字段 (国家 、 地 区 、 城 市 、 街 道 及 邮编 等 地 址 字段 ) 保 


存在 不 同 的 数据 表 (如 BUT000/BUT020/ADRC) 中 ， 通 过 地 址 关系 进行 关联 ， 因 此 在 客户 数据 非常 多 时 ， 部 分 条 件 组 合 的 客户 

搜索 会 比较 慢 。SAP CRM 7.0 增 强 包 2 中 对 此 进行 了 增强 ， 将 客户 基本 数据 和 常用 的 地 址 数据 放 在 一 个 数据 表 
(BUTADRSEARCH) 中 ， 以 便 提升 搜索 性 能 。 自 定义 字段 也 可 以 拓 充 到 快速 搜索 表 中 ， 提 升 客户 搜索 的 性 能 。 启 用 该 功能 需 

激活 业务 功能 (CRM_PERFORMANCE_2) ， 然 后 执行 报表 BPADRSEARCH._FILL 填 充 数据 。 激 活该 功能 后 的 客户 数据 编辑 和 保 


存 ， 会 自动 更 新 相关 数据 到 此 数据 表 中 。 详 见 SAP 注 释 595442。 


` 业务 增强 BADI PARTNER_UPDATE 是 客户 数据 更 新 的 常用 增强 BADI， 例 如 客户 数据 更 新 或 创建 后 触发 的 ACE 权 限 数据 
更 新 即使 用 了 这 个 BADI， 实 施 为 PARTNER_ACE_UPDATE。 关 于 客户 数据 的 ACE 权 限 管 理 请 参考 11.3.3 节 “动态 权限 管理 ， 访 


问 控 制 引 营 ACE  。 


: 可 以 为 组 织 模型 中 的 组 织 单元 生成 合作 伙伴 数据 ， 这 些 合作 伙伴 拥有 组 织 单元 的 角色 。 可 以 在 CRM 中 直接 创建 员工 角色 
的 合作 伙伴 或 者 从 ERP HCM 系 统 中 复制 员工 数据 。 员 工 和 组 织 结 构 之 间 通 过 属于 茶 组 织 员 工 的 关系 实现 ， 为 组 织 单元 的 岗位 分 
配 员 工 后 ， 即 建立 该 关系 。 如 果 使 用 SAP ERP HCM 和 系统， 可 以 将 HCM 系 统 中 的 员工 数据 复制 到 CRM 系 统 中 ， 请 参考 11.2.1 


节 “CRM 与 后 台 SAP ERP 交 换 数 据 ”。 


2.1.2 SAP CRM 产 品 官 理 


是 企业 为 客 尸 提供 的 各 种 物品 与 服务 。 产 品 可 以 是 有 形 的 物品 ， 比 如 电脑 、 汽 车 、 电 梯 及 椅子 等 ;产品 也 可 以 是 无 形 
的 ， 比 如 各 种 服务 ， 咨 询 服务 、 技 术 服 务 、 投 资 服务 及 维护 服务 等 。 本 节 首 先 介绍 了 产品 的 基本 功能 ， 然 后 介绍 了 两 种 特殊 类 型 
的 产品 ， 即 服务 产品 和 质保 ， 主 要 用 于 服务 管理 模块 中 ， 最 后 介绍 了 产品 相关 的 一 些 功能 如 产品 包 、 产 品 询 表 与 排除 和 客户 产品 


2.1.2.1 产品 基本 功能 


产品 信息 包括 对 产品 的 摘 述 信息 、 分 类 信息 以 及 起 流程 控制 作用 的 控制 信息 。 基 本 摘 述 信息 有 产品 编号 、 产 品名 称 、 太 十 大 
小 、 规 格 、 净 重 、 毛 重 及 颜色 、 价 格 及 税 信息 、 分 销 相 关 信 息 等 。 常 见 分 类 和 控制 信息 如 产品 分 类 、 产 品 组 、 产 品类 型 、 项 目 类 
别 组 及 税 分 类 等 。 产 品 主 数据 被 广泛 应 用 到 CRM 各 模块 流程 中 ， 如 营销 、 销 售 、 服 务 及 渠道 管理 等 。 网 络 渠 道 产品 目录 中 使 用 
的 产品 也 来 目 产 品 主 数据 。 


1. 产 品类 型 


SAP CRM 系 统 中 ， 将 产品 分 成 物料 (Material) 、 服 务 (Service) 、 质 保 (Warranty) 、 融 次 (Financing) 、 人 金融 服务 
(Financial Service) 及 知识 产权 (lntellectual Property) ， 共 六 种 。 


` 物料: 一 般 指 有 形 的 物品 ， 等 同 于 SAPERP 中 的 物料 主 数据 。 比 如 电脑 、 汽 车 、 螺 丝 等 。 


服务 : 企业 提供 的 各 种 无 形 的 服务 ， 比如 咨询 服务 、 技术 服务 、 维护 服务 等 。 踊 务 产品 中 可 以 设置 与 服务 相关 的 参 装 ， 
可 提供 服务 的 时 间 、 服 务 响应 时 间 等 。 


- 质保 : 一 般 指 有 形 物 品 的 质量 保证 ， 比 如 主要 部 件 提供 一 年 的 质保 ， 和 车辆 提供 两 年 或 六 万 公里 内 的 质保 。 质 保 期 内 ， 通 第 
可 以 免费 提供 规定 的 质保 维修 和 服务 。 质 保 期 之 外 ， 相 应 的 维护 和 服务 需要 付费 。 


. 融资 与 金融 服务 : 融资 产品 与 金融 服务 是 一 种 特殊 的 产品 ， 用 于 CRM 的 金融 服务 (行业 ) 模块 ， 比 如 CRM 租 赁 中 。 


. 知识 产权 : 知识 产权 也 是 一 种 产品 ， 用 于 媒体 、 高 科技 等 行业 的 知识 产权 管理 ， 知 识 产 品 可 以 进行 授权 人 使用， 根据 授权 收 
取 费 用 ， 获 取 收 入 。 


产品 层次 结构 (Product Hierarchy) 由 多 层 产品 类 别 (Category) 组 成 的 树 状 结构 。 可 以 根据 企业 的 实际 业务 需求 定义 多 
层 类 别 。 可 以 为 产品 分 配 一 个 或 多 个 产品 类 别 ， 即 对 产品 进行 层次 型 的 分 类 管理 ， 用 于 控制 和 产品 信息 分 类 。 见 图 2.4“ 产 品 层 
大 结构 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 产品 层次 结构 ) ，Web UI 中 可 以 维护 产品 层次 结构 。 产 品 属性 集 分 配 到 对 应 
的 产品 类 别 上 ， 下 级 层次 的 产品 类 别 继承 上 层 产 品类 别 的 产品 类 型 和 属性 集 。 创 建 产品 时 指定 产品 的 基本 类 别 ， 基 本 类 别 确定 
品类 型 和 属性 集 。 产 品 层 次 类 别 可 以 用 于 确定 定价 条 件 ， 例 如 将 某 类 产品 统一 设 定 折扣 。 在 一 些 产 品 数量 众多 的 业务 中 ， 使 用 产 


ES 4LIVING, 大 号 产 贞 层 交 寻 向 
司 保 存 | 其 取消 |[ 竺 新 


= 层次 结构 明细 。 [27 编 加 
一 般 逆 医 


层次 标识 “dLNMING 
描述 测试 产品 层次 结构 


类 别 纺 可 层次 结构 | 位 置 T-iri Za 


= 已 分 配 的 集 类 型 
探 作 | 集 关 型 标 记 
人 zsc 4LIwING 


已 分 配 的 产品 

产品 ID 

ISA-0001 

ISA-0002 

[8A-0003 

AD0DDd 在 物料 语 别 的 配置 
1SA-0005 pp 
展开 日 3 4 5 前 进 h 17 


应 用 举例 : 


.比如 某 石油 油 品 企业 中 ， 可 以 分 为 高 级 柴油 类 润滑 油 、 高 级 汽油 类 润滑 油 、 润 滑 脂 、 船 用 油 等 大 类 ， 然 后 在 大 类 下 面 设 置 


相应 的 小 分 类 ， 形 成 层次 结构 。 


` 某 汽车 企业 根据 汽车 的 品牌 与 型 号 等 设 定 层次 结构 ， 例 如 ， 了 系列 、C 系 列 、 忆 系列 等 ， 每 个 系列 可 以 根据 型 号 进一步 细 


业 按照 产品 品牌 对 产品 分 成 [系列 和 I 系 列 ， 每 个 系列 内 部 又 进一步 细 分 ， 形 成 乡 层 的 层次 结构 。 


请 
i 
浊 
KF 
my 
所 


技术 指南 : 


` ERP 中 的 物料 类 型 、 物 料 组 、 产 品 层 次 结构 都 可 以 通过 中 间 件 复制 到 CRM 中 ，CRM 中 以 产品 层次 结构 的 形式 保存 和 使 用 ， 
分 别 为 R3PRODSTYP、R3MATCLASS 和 R3PRODHIER， 其 中 物料 类 型 R3PRODSTYP 为 物料 的 基础 层次 结构 。 而 服务 、 质 保 等 其 
他 产品 类 型 ， 通 第 需要 新 建 一 个 专用 的 基础 产品 层次 结构 或 使 用 R3PRODSTYP。 在 从 ERP 中 复制 物料 的 系统 配置 信息 之 前 ， 通 
常 不 能 为 物料 分 配 基 础 层次 结构 ， 复 制 ERP 物 料 配 置信 息 后 ， 系 统 上 自动 将 基础 类 别 设置 为 R3PRODSTYP。 


“ 层次 类 别 中 可 以 指定 一 些 属 性 ， 如 所 产品 类 型 (物料 、 服 务 或 质保 等 ) 、 权 限 组 、 对 象 家 族 、 合 作 伙 伴 确定 过 程 以 及 关系 
类 型 等 ， 下 层 类 别 从 上 层 类 别 继承 这 些 属性 。 一 个 属性 集 可 以 分 配给 一 个 产品 层次 结构 中 的 多 个 产品 类 别 ， 但 只 能 分 配给 一 个 同 
产品 类 型 的 层次 结构 。 一 个 产品 可 以 分 配 多 个 产品 类 别 ， 这 些 产 品类 别 必须 属于 不 同 的 产品 层次 结构 。 即 在 一 个 层次 结构 中 ， 只 
能 分 配 唯 一 个 类 别 到 产品 中 。 创 建 产 品 时 需要 指定 一 个 基础 类 别 (Base Category) ， 基 础 类 别 确定 产品 类 型 。 事 务 代 码 
COMM_HIERARCHY 可 以 定义 产品 层次 结构 ， 在 菜单 环境 > 应 用 程序 的 分 配 层 次 结构 中 可 以 为 每 种 产品 类 型 指定 一 个 产品 层次 
结构 为 基础 层次 结构 。 


产品 层次 结构 类 别 可 以 用 于 确定 定价 。 需 要 设 定 定价 相关 的 层次 类 别 ， 以 及 所 用 的 层次 类 别 数量 。 复 制 于 ERP 的 产品 层次 
结构 R3PRODHIER 可 以 用 于 定价 ， 相 关 的 定价 条 件 如 0PH1 和 0PH2。 产 品 层 次 结构 定价 相关 配置 详 见 : 配置 >CRM> 主 数据 > 产 
品 > 产品 类 别 > 定 价 。 同 时 在 定价 配置 中 需要 维护 维护 定价 过 程 (包括 使 用 的 字段 、 层 次 结构 、 定 价 表 、 存 取 过 程 、 定 价 条 件 、 


定价 条 件 组 等 ) 。 
3. 产 品 属性 集 与 属性 


不 同 企业 和 行业 的 产品 有 不 同 的 属性 ，SAP CRM 中 可 以 灵活 目 定 义 产 品 的 各 种 属性 ， 用 于 摘 述 或 分 类 产品 。 目 定义 产品 属 
性 有 日 期 、 文 本 、 数 值 等 各 种 类 型 。 一 个 或 者 多 个 属性 组 成 属性 集 。 属 性 集 对 应 数据 库 表 。 维 护 属 性 集 时 系统 目 动 生成 数据 表 以 
及 相关 函数 。 将 属性 集 分 配 到 产品 层次 结构 层次 节点 中 ， 这 些 层次 节点 及 以 下 节点 的 产品 即 可 使 用 该 属性 集中 的 属性 。 系 统 提供 
诸多 标准 的 产品 属性 ， 用 于 物料 、 服 务 、 质 保 及 金融 服务 产品 中 ， 见 图 2.? “产品 属性 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 
产品 明细 ) 。 定 义 属性 时 可 以 指定 属性 是 否 可 以 多 重 使 用 ， 某 个 属性 是 否 可 以 选择 多 个 值 ， 属 性 是 否 和 组 织 数 据 相 关 等 。 定 义 属 
性 时 ， 指 定 属 性 的 类 型 、 长 度 ， 可 以 设置 属性 值 范 围 或 者 选择 属性 值 数据 表格 。 


产 井 : HT-1000 


产品 明 组 。 [了 了 编 可 


一 般 数 据 
产品 标识 HT-1000 
产品 Prod8ShTeyi not bound 
基本 关 别 MAT_ HAWm 贸易 货物 
基本 单位 ST 


图 2.5 产品 属性 


技术 指南 : 


定义 产品 属性 集 (事务 代码 : COMM_ATTRSET) 后 ， 需 分 配 到 产品 层次 类 别 中 (事务 代码 : COMM_HIERARCHY) ; 
需 生 成 属性 集 的 Web UI 配置 (事务 代码 : CRMM_UIU_PROD_CONFIG) ; 需 将 属性 集 分 配 到 相关 组 件 页 面 中 (事务 代码 : 
CRMM_UIU_PROD_GEN) ， 如 产品 概要 页 面 、 个 体 对 象 概要 页 面 。 完 成 这 三 步 后 ， 才 能 在 Web UI 页 面 配置 工具 中 将 属性 集 显 
示 出 来 。 创 建 属性 集 Web UI 页 面 和 为 产品 等 组 件 概 要 页 面 分 配属 性 集 均 需要 增强 相关 的 Web UI 组 件 ， 需 使 用 增强 集 。 自 定义 的 
产品 属性 可 用 于 产品 高 级 搜索 中 ， 但 需要 拓展 产品 搜索 的 结构 、 使 用 产品 搜索 BADI 实 现 搜索 功能 ， 详 见 SAP 注 释 1026956。 通 过 
增强 ， 也 可 以 将 自 定 义 属 性 集中 的 属性 放置 到 产品 抬头 明细 表单 中 ， 以 便 能 够 更 方便 的 维护 数据 ， 详 细 实 现 方式 请 参考 SAP 
CRM 帮 助 文档 。 维 护 集 类 型 和 属性 的 事务 代码 COMML ATIRSET 中 ， 选 择 属性 集 ， 可 以 将 属性 集 包含 到 传输 请 求 中 ， 用 于 传输 到 
其 他 系统 中 。 


` 模板 : 可 以 定义 迷你 数据 模板 (Mini Template) ， 预 先 填充 相关 数据 ， 简 化 产品 属性 集 数据 的 维护 。 使 用 模板 功能 的 属性 
集 需 要 标识 为 “允许 模板 ”。 


与 BW 系统 集成 : 系统 提供 相关 数据 源 ， 可 以 将 CRM 的 产品 数据 复制 到 BW 中 。 维 护 属性 集 时 标识 为 “BW 相关 。 
产品 的 属性 通过 属性 集 组 织 和 维护 ， 主 要 的 属性 集 包括 产品 的 基本 数据 、 产 品 的 销售 数据 、 物 料 数据 和 其 他 信息 。 
系统 提供 标准 的 产品 基本 属性 ， 对 产品 进行 摘 述 和 控制 ， 基 本 的 属性 集 参 见 表 2.4。 


表 2.4 产品 基本 属性 


属 性 集 名 称 与 用 途 
COMM PR SHTEXT 产品 短 描述 
COMM PR UNIT 计量 单位 ， 注 意 除 了 基本 单位 外 ， 还 可 以 设置 多 个 备 选单 位 及 转换 比例 
A 用 于 确定 产品 的 税 ， 比如 全 部 计 税 为 FULL ， 不 计 税 为 NONE 等 ， 可 通过 国家 、 税 
ee 类 型 、 税 收 组 、 税 费 代码 来 确定 税 
COMM PR LGTEXT 长 文本 备注 和 销售 备注 ， 添 加 文件 等 附件 


产品 的 销售 数据 由 分 销 链 (销售 组 织 和 分 销 渠 道 ， 即 ERP 中 的 销售 视图 数据 ) 页 面 信息 中 设 定 。 


表 2.5 产品 销售 数据 


属 性 集 名 称 与 用 途 
e 销售 控制 字段 、 数 量 字 段 ， 如 销售 单位 、 最 小 订购 数量 、 va 
e 销售 状态 : 锁定 后 销售 时 会 提示 黎 告 信息 ; 冻结 后 不 能 用 于 销售 ， 使 用 时 系统 
CRMM PR _ SALESA 会 报销 
e 项 目 类 别 组 : 用 PE 务 行 项 目 类 别 ; 以 及 定价 参考 产品 、 是 否 可 享受 现金 
定价 、 交 赁 位 置 等 
( 绥 ) 
属 性 集 名 称 与 用 途 
用 来 显示 来 日 BW 系统 中 的 产品 转换 成 功 概率 (报价 单 转化 成 订单 的 概率 )， 不 
CRMM PR SUCCESS ie 人 多 改 。 可 以 通过 报表 CRM MAINTAIN SUCCESS RATE 在 CRM 中 修改 转 


销售 分 组 信息 ， 包 括 : 产品 组 (通常 用 于 定价 )、 佣 金 组 (用 于 销售 佣金 返利 )、 数 
量 返 利 组 (用 于 返利 )、 账 户 分 配 组 (用 于 确定 收入 和 销售 扣 减 的 会 计 账 户 )、 销 售 类 
别 (用 于 部 分 销售 业务 的 产品 类 别 ， 如 定价 和 贸易 促进 中 )、 产 品 组 1 ~ 产品 组 5 (用 
于 对 产品 进行 分 组 ) 


CRMM PR SALESG 


物料 数据 包含 物料 相关 的 信息 ， 如 基础 数据 、 全 球 贸 易 编 号 等 ， 主 要 的 属性 集 参 见 表 2.6。 
表 2.6 ”物料 数据 


属 性 集 名 称 与 用 途 
物料 的 基本 数据 ， 主 要 是 行 项 目 类 别 组 (用 于 确定 行 项 目 类 别 )、 部 门 (如果 事 务 单 


COMM PR MAT se 
7 据 抬头 中 不 指定 部 门 ， 行 项 目 中 的 部 门 由 产品 主 数据 中 确定 ) 


COMM PR GTIN 14 位 的 唯一 的 全 球 贸易 物料 编号 (GTIN)， 可 以 指定 多 个 GTIN 编号 
CRM PR RESIDVL 融资 相关 属性 。 用 于 租赁 业务 中 ， 包 括 残 值 策略 、 残 值 曲线 及 设备 类 型 等 


产品 的 其 他 信息 包括 产品 的 天 系 和 状态 ， 也 是 重要 的 信息 。 产 品 与 产品 、 产 品 与 客户 可 以 建立 各 种 关系。 比如 设 定 一 个 产品 
的 相关 联 的 产品 、 关 联 的 服务 及 备件 等 。 状 态 用 来 表示 当前 的 处 理 情况 以 及 确定 后 续 允 许 操作 的 事务 。 状 态 分 成 系统 状态 和 用 户 
状态 。 系 统 状态 由 系统 提供 ， 用 来 控制 和 规 泄 各 种 处 理 。 产 品 的 系统 状态 主要 有 : 竺 归档、 已 锁定 (可 以 使 用 ) ; 已 删除 、 已 归 
档 和 可 以 归档 由 系统 操作 设 定 。 用 于 状态 由 用 尸 根 据 实际 的 业务 需求 自行 定义 ， 可 以 定义 一 系列 的 用 尸 状态 。 


4. 结 构 化 产品 


结构 化 产品 (Structured Product) 含有 一 个 抬头 产品 和 一 个 或 者 多 个 组 件 产品 ， 这 样 形成 两 层 的 产品 关系 (产品 天 系 类 
型 为 “组 件 ”) 。 抬 头 产品 和 组 件 产品 都 需要 预先 维护 好 。 一 个 抬头 产品 下 面 不 能 再 包含 另外 一 个 抬头 产品 ， 即 结构 化 产品 仪 广 
持 两 层 结 构 。 使 用 结构 化 产品 ， 可 以 把 某 些 具有 组 件 的 产品 组 织 起 来 。 比 如 一 台电 脑 由 机 箱 、 电 源 、 主 板 、 中 央 人 处理 器 、 硬 盘 、 
内 存 、 键 盘 及 妃 标 等 组 上 成， 电脑 可 以 设置 为 一 个 结构 化 产品 ， 拾 头 产 品 电 脑 即 包含 这 些 组 件 产 品 。 这 些 组 件 也 可 以 单独 销售 和 服 

通过 结构 化 产品 ， 也 可 以 形成 一 种 虚拟 产品 ， 其 中 包含 了 具体 的 产品 ， 这 样 对 于 临时 组 合 使 用 ， 可 用 于 统计 及 控制 用 途 
构造 虚拟 的 “产品 包 ”。 


技术 指南 : 


如 果 抬 头 物 料 是 从 ERP 复 制 过 来 的 物料 ，CRM 中 不 能 为 其 创建 结构 化 产品 组 件 ， 该 结构 化 物料 需要 在 ERP 中 维护 ，CRM 中 


能 够 查看 该 类 结构 化 产品 组 件 ， 但 不 能 编辑 。CRM 中 创建 的 物料 可 以 作为 头 物料 ， 并 且 添 加 组 件 。ERP 中 的 销售 BOM 可 以 复制 


到 CRM 中 形成 结构 化 产品 (复制 对 象 为 BOM) ， 而 普通 的 物料 清单 以 “服务 备件 -ERP 的 关系 关联 (复制 对 象 为 
BOM_ERP) 。 
. 部 分 业务 流程 中 不 能 使 用 结构 化 产品 ， 如 产品 目录 中 不 结构 化 产品 组 件 信 息 。 系 统 不 支持 多 层 结 构 化 产品 。 
5. 可 配置 产品 


可 配置 产品 (Configurable Product) 是 指 客 户 在 选 购 产品 时 ， 可 以 选择 相应 的 配置 。 比 如 配置 一 台 计 算 机 ， 可 以 选择 不 

同 容量 的 内 人 存 、 硬 盘 ， 可 以 选择 所 安装 的 操作 系统 和 相关 备件 ;对 于 一 些 可 以 根据 客户 要 求 定制 生产 的 汽车 ， 用 户 可 以 指定 千 辆 

的 颜色 和 各 种 配置 ， 选 择 以 后 ， 厂 家 根据 选中 的 配置 进行 生产 ,根据 客 己 的 订 蛙 定制 。 可 配置 产品 常 应 用 于 机 械 工程 、 高 科技 电 
子 等 行业 中 。 


SAP CRM 支 持 可 配置 产品 ， 可 以 在 产品 维护 页 面 中 启动 基于 Web UI 的 配置 建 模 应 用 ， 维 护 配置 相关 的 设置 ， 如 依赖 关 
系 、 类 、 属 性 、 属 性 值 及 产品 结构 ， 见 图 2.6“ 产 品 模型 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 产品 ) 。 模 型 是 产品 配置 数据 
的 容器 。 配 置 中 所 用 的 组 件 产品 均 包含 到 配置 模型 的 产品 结构 中 ， 然 后 可 以 指定 使 用 该 组 件 的 规则 和 条 件 。 组 件 产品 本 身 也 可 以 
是 可 配置 产品 ， 具 有 自 有 的 产品 结构 。 通 过 建立 依赖 天 系 ， 可 以 检查 用 户 所 选择 的 属性 组 合 是 否 有 效 ， 即 排除 一 些 不 可 用 的 组 
合 ; 根据 选择 确定 变 式 条 件 码 ， 进 而 影响 定价 ;确定 属性 值 ; 通过 隐藏 、 显 示 、 设 置 为 必 填 、 只 读 等 ， 引 导 客 户 人 交互 选择 配置 ; 
定义 选择 组 件 的 条 件 。 


Brnduect SER_ CC1, Configurable Service = Product Model 
[ 加 Cencal Simulation Glose Hierarchy 


Product Model Hierarehy 三 haraeteriee 
DNew HR ID FREE SERVICE CALLS 
ID Description Descnplion” Free Service Cals 
476 10 RalBrinee Charaetarsdie 
岂可 | 坷 i 
Products & Componenits ala Type Shring 
Nu phe Wadas 
SER CC1 SER CC1 Defaul Value 
下 GENERAL Inaisible 
必 FREE _SERVICI Free Service Calls Required 
二 PLEASE SEL Pigese Select Read Only 
WB 1 FREE CALL 1 Free Cal ABows Other Values 
5 FREE CALL 5 Free Cals Case-Sensive Value5 
- Number of Gharactars 
四 10 FREE CAL 10 Free Calls Long Te 
b TRAINING Training Taexts Prices 


BIE VhsITS 二 儿童 Wrists Dependernciee 
1 FREE SIIE 1 Fres ste Wadt 


2 FREE SITE 2 Free Site Visits Name Descrigption 
3 FREE SITE 3 Free Site Visits CALL_VISIT_3 Cal Visil 3 Released 
1 SITE VISIT 1 Ste Vi 950% FT VISIT 2 Cal Visit 2 Roleased 
d SIlE VSIT: 2 Se isis SU ] GALL WISIT_1 Ca Visd 1 Released 
3 SITE VISIT: 3 Site Visils 50% 
VARLANT _GONI 
(| 
[atles 


Funetions 


图 2.6 ”产品 模型 


可 以 测试 建立 的 产品 模型 ， 激 活 或 取消 激活 产品 模型 。 可 以 导出 配置 模型 为 配置 知识 库 ， 然 后 导入 到 其 他 系统 中 。 产 品 模型 
建立 后 ， 即 可 以 在 销售 订单 、 服 务 订 单 等 事物 处 理 中 使 用 。 通 过 区 了 式 条 件 码 可 以 将 产品 的 配置 信息 用 于 定价 中 ， 不 同 的 配置 ， 可 
以 确定 不 同 的 价格 。 


对 于 集成 和 使 用 SAP ERP 系 统 的 用 户 来 况 ， 通 单 将 ERP 中 维护 的 可 配置 物料 复制 到 CRM ， 供 CRM 使 用 。 这 样 在 维护 销售 订 
单 时 ， 残 可 以 选择 物料 配置 ， 销 售 订单 复制 到 ERP 后 ，ERP 中 该 销售 订单 也 有 相同 的 配置 。 


技术 指 雨 : 
` 需要 安装 和 启用 CRM JAVA 方 能 使 用 可 配置 产品 功能 ， 即 使 用 IPC Java 应 用 配置 产品 和 确定 价格 。 


` 产品 模型 中 可 以 为 添加 组 件 产 品 ， 组 件 产 品 可 以 是 可 配置 产品 或 非 可 配置 产品 ， 通 过 规则 确定 组 件 的 选择 情况 。 可 以 为 组 
件 产品 创建 配置 类 (Classes) 和 子 类 。 可 以 为 产品 、 组 件 、 类 和 子 类 定义 配置 属性 (Chatactetistics) ， 支 持 字符 、 数 字 及 日 期 等 
多 种 属性 类 型 。 属 性 可 以 参考 其 他 数据 表 字 段 ， 即 参考 属性 。 可 以 为 产品 或 类 创建 变 式 条 件 ， 变 式 条 件 码 可 用 于 定价 ， 例 如 根据 
用 户 所 选择 的 顾 色 确定 价格 。 标 准 的 定价 条 件 0OVA0 即 使 用 了 变 式 条 件 。 


. 产品 模型 中 可 以 维护 依赖 关系 ， 保 存 成 关系 表 或 自 定义 函数 。 依 赖 关 系 可 以 定义 为 公式 、 表 、 函 数 以 及 组 件 选择 的 函数 。 
可 以 使 用 依赖 关系 确定 属性 和 组 件 。 定 义 依赖 关系 后 ， 可 以 执行 语法 检查 。 


- 卫 上 RP 中 使 用 事务 代码 CT04 定 义 必 性， 使 用 CL02 创 建 类 ， 使 用 CU41 为 物料 创建 配置 参数 文件 ， 然 后 在 物料 维护 中 将 配置 类 
分 配给 可 配置 物料 。 物 料 的 配置 信息 必须 封装 成 配置 知识 库 才 能 被 CRM 使 用 。 因 此 需要 使 用 CU31 事 务 代码 创建 配置 知识 库 ， 用 
CU34 事 务 代 码 创 建 运行 版 本 。 然 后 在 CRM 中 将 配置 相关 的 对 象 如 ATTRIBUTE、CLASS、DNL_CUST SCE、SCE 下 载 到 CRM 系 统 


(事务 代码 : R3AS) 中 ， 即 可 在 CRM 中 使 用 ERP 中 维护 的 可 配置 物料 。 


6. 产 品 的 数据 交换 (CRM 与 ERP) 


使 用 SAP ERP 的 客户 ， 建 议和 直接 将 SAP ERP 中 的 物料 、 服 务 主 数据 通过 CRM 中间 件 复制 到 CRM 系 统 中 (事务 代码 
R3AS) 。SAP CRM 中 维护 的 产品 数据 (包括 物料 和 服务 产品 ) 也 可 以 通过 上 传 的 方式 上 传 到 39AP ERP 系 统 中 ， 以 便 在 两 个 系统 
中 均 可 以 使 用 相同 的 物料 ， 但 需要 在 ERP 中 拓展 工厂 、 采 购 及 财务 等 其 他 视图 。 


产品 及 产品 相关 数据 的 同步 与 复制 请 参考 11.2.1 节 “CRM 与 后 台 SAP ERP 交 换 数 据 ”。ERP 向 CRM 复 制 物料 数据 前 需要 复 
制 物 料 的 配置 信息 ， 主 要 有 的 对 象 有 DNL_ CUST_PROD0 (物料 编码 存储 格式 ) ，DNL_CUST_PROD1 (物料 类 型 、 物 料 组 和 产 
品 层次 结构 ) 及 DNL_CUST_PROD3 (状态 ) 。 配 置信 息 复制 后 ， 可 以 复制 物料 主 数据 ， 对 象 为 MATERIAL。 如 果 需 要 从 ERP 中 
复制 服务 产品 数据 ， 需 要 复制 配置 对 象 DNL_CUST_SRVMAS， 然 后 通过 对 象 SERVICE_MASTER 复 制服 务 产品 数据 . 


ERP 中 的 物料 的 销售 物料 清单 (Sales BOM) 可 以 复制 到 CRM ， 作 为 结构 化 产品 管理 ， 复 制 对 象 为 BOM。 此 复制 有 限制 条 
件 ， 如 只 能 使 用 单 层 BOM ， 只 有 有 某 个 特定 的 工厂 的 BOM 数 据 会 家 下 载 ， 销 售 BOM 下 载 到 CRM 作 为 结 构 化 产品 后 组 件 中 只 有 组 
件 的 物料 编号 和 数量 ， 没 有 其 他 信息 。 销 售 BOM 的 结构 化 产品 复制 可 以 参考 SAP 注 释 1156808。 


如 果 需 要 将 物料 清单 (BOM) 、 设 备 和 功能 位 置 复 制 到 CRM 中 ， 复 制 对 象 为 BOM_ERP。CRM 中 通过 产品 的 关系 (服务 备 
件 -ERP) 实现 ， 可 以 在 CRM 产 品 主 数据 中 的 服务 备件 -ERP 信 息 块 中 查看 ， 这 些 组 件 可 以 用 于 产品 推荐 中 。 物 料 复制 到 CRM 中 
为 产品 ， 设 备 和 功能 位 置 为 CRM 中 的 对 象 。BOM 的 复制 也 有 一 些 限制 ， 只 能 复制 某 个 工厂 的 BOM 等 。 


通过 事务 代码 SDIMA (数据 质量 管理 ) 可 以 检查 系统 之 间 的 产品 数据 是 人 否 一 致 ， 可 以 比较 和 更 正 产品 数据 。 更 多 的 关于 产 
品 的 数据 质量 管理 ， 可 以 参考 SAP 注 释 642767。 


服务 是 一 种 类 型 的 产品 ， 具 有 服务 的 专用 属性 并 用 于 服务 流程 中 ， 如 工作 持续 时 间 、 资 源 需 求 、 服 务 计划 间隔 模板 、 服 务 参 
数 文 件 和 响应 参数 文件 等 。 服 务 产品 用 于 各 种 服务 流程 中 ， 如 在 服务 合同 、 服 务 订 J 单 中 确定 咱 应 时 间 和 可 用 时 间 ; 在 服务 资源 计 


划 中 ， 指 定 每 个 单位 的 服务 时 间 以 及 如 何 确定 服务 组 织 等 。 服 务 产品 的 主要 属性 集 参 见 表 2.7。 


表 2.7 服务 产品 的 主要 属性 


属性 集 名 称 与 用 途 
CRMM PR SRVDUR 指定 工作 持续 时 间 和 单位 ， 用 于 资源 计划 
CRMM PR SRVRR 对 资源 的 需求 


服务 合同 默认 值 ， 包 括 服务 参数 文件 (哪些 时 间 可 以 提供 此 服务 ) 和 啊 应 参数 文件 
(多 少时 间 啊 应 客户 的 服务 请 求 ) 
SERVICEPLAN 服务 计划 ， 指 定 间 隅 模板 和 间 隅 类 型 

事务 控制 字段 ， 如 项 目 类 别 组 ， 用 于 确定 服务 事务 的 行 项 目 类 别 。 标 准 的 服务 产品 
项 目 类 别 组 为 SRVP 
CRM SERIALNUM 服务 处 理 中 的 序列 号 控制 标识 


CRMM PR SRVENTI 


CRMM PR BTR 


1. 持 续 时 间 与 资源 需求 


服务 产品 一 般 会 指定 执行 一 个 服务 单位 的 持续 时 | 间 。 服 务 计划 时 需要 考虑 服务 的 工作 持续 时 | 间 。 见 图 2.7“ 服 务 产 品 : 持续 
时 间 与 资源 需求 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 客 尸 & 产 品 > 服 务 ) ， 服 务 的 基本 单位 为 AU， 即 为 作业 单位 ， 一 个 作业 单位 的 工 
作 持 续 时 间 为 2 个 小 时 。 在 服务 订单 中 ， 如 果 需 求 是 2 个 单位 ， 则 需要 4 个 小 时 才能 完成 该 服务 。 在 资源 需求 中 的 对 象 标 识 中 ， 可 
以 指定 确定 服务 资源 的 万 式 ， 即 如 何 确定 在 合适 的 时 间 执 行 服务 的 服务 组 织 与 团队 。 


己 孝 : SER 021 乱 和 藤 驶 多 
图 保存 | 其 取消 | 四 新 此 


服务 标记 “SER_021 一 i 
一 新 状 访 

基本 类 别 | SER_0002| | 一 一 

基本 单位 |AU | 


项 目 类 别 组 |SRVP” 达 | | 服务 产品 
工作 持 绿 期 了 | | 小 时 


资源 震 求 


对 象 标 i 癌 9300000 吕 | 


图 2.7 服务 产品 : 持续 时 间 与 资源 需求 


2. 服 务 合同 缺 省 值 : 服务 参数 文件 以 及 响应 参数 文件 


品 中 可 以 设置 服务 参数 文件 以 及 响应 参数 文件 ， 确 定 可 用 的 服务 时 间 以 及 对 服 请 求 的 响应 速度 ， 即 服务 级 别 协议 
(SLA) ， 见 图 2.8“ 服 务 产品 : 服务 参数 文件 及 咯 应 参数 文件 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 客户 & 产 品 > 服务 ) 。 服 务 处 理 
(服务 合同 及 服务 订单 等 ) 时 ， 服 务 产 品 中 的 服务 级 别 协议 会 默认 填充 到 服务 事务 行 项 目 中 。 服 务 参 数 文件 用 来 表明 哪些 时 间 可 
以 提供 此 服务 ， 如 周一 到 周 五 工作 时 间 处 理 ， 周 六 周 日 不 处 理 ， 或 从 周一 到 周 六 均 可 以 处 理 ， 可 以 定义 每 天 的 工作 时 | 间 。 而 咽 应 
参数 文件 用 来 指定 接收 到 客户 的 服务 请 求 后 ， 在 多 少时 间 内 需要 响应 及 完成 ， 比 如 4 个 小 时 响应 、8 个 小 时 用 应 或 立即 啊 应 等 ， 
可 根据 服务 请 求 的 优先 级 、 问 题 类 别 等 确定 响应 时 间 ]。 


驱 务 : SER_021, 氛 秦 以 务 
加 保存 | 其 职 消 |[ 玉 新 四 


服务 合同 的 殷 省 值 。 [ 儿 编 加 
参 堵 文件 
服务 参数 文件 “周一 到 局 五 点 到 下 午 五 点 响应 参数 文件 经 济 类 


图 2.8 ”服务 产品 : 服务 参数 文件 及 响应 参数 文件 


见 图 2.9“ 服 务 参数 文件 定义 ” (事务 代码 : CRMD SERV SLA) ， 可 以 定义 多 个 服务 参数 文件 ， 可 以 根据 企业 提供 服务 的 
实际 情况 灵活 确定 ， 比 如 定义 7x24 小 时 ，5x8 小 时 的 服务 参数 文件 。 在 右边 的 时 钟 按钮 中 可 以 定义 详细 的 时 间 段 。 


对 鸽 结构 服务 委 者 区 忻 

他 有 和 参数 文件 服务 参 吉文 。 描述 

”站 响应 参数 文件 24X7 24x7 小 时 "ev 

”站 响 S5 时 间 和 标识 符 | sx10 周一 到 周 五 七 点 到 下 午 五 点 | 

bil2 周一 列 周 六 六 点 媳 下 午 六 点 攻心 
7X24 周到 周 日 : 0-24 

SLA1 周一 到 入 : 7- 18H 

|sTANDARD ”周一 到 周 五 : 8- 17H 


” 癌 响 应 次 数 


图 2.9 ”服务 参数 文件 定义 


见 图 2.10“ 设 置 服务 参数 文件 规则 ” (事务 代码 : CRMD SERV_SLA) ， 可 以 对 每 一 个 服务 参数 文件 设 定 具体 的 时 间 规 
则 ， 比 如 可 以 根据 每 周 设 定 ， 每 一 天 均 可 以 指定 哪些 时 间 可 以 提供 服务 ， 可 以 设置 是 否 排除 非 工 作 日 等 。 


图 2.10 ”设置 服务 参数 文件 规则 


而 服务 响应 参数 文件 中 ， 可 以 根据 服务 类 别 、 优 先 级 以 及 问题 分 类 等 确定 响应 时 间 。 见 图 2.11 “响应 参数 文件 : 标识 
符 ” (事务 代码 : CRMD SERV_SLA> 响 应 参数 文件 ) ， 标 识 符 中 选择 基准 指标 ， 如 类 别 、 优 先 级 或 故障 代码 的 主题 分 类 。 比 如 
这 里 按照 优先 级 定义 ， 因 此 可 以 为 每 一 个 优先 级 设置 响应 时 间 。 创 建 服 务 请 求 或 订单 等 事务 时 ， 指 定 类 别 、 优 先 级 及 故障 代码 等 


人 
并 


对 二 结构 响应 敬 数 文件 STANDARD _ 标准 响应 
”口服 务 震 数 文件 类 别 
” 交响 应 时 间 的 标识 符 | E 
”回响 应 次 数 ee 


啊 应 时 间 的 标 愉 具 
类别 优先 梭 目 承 代码 组 代码 


图 2.11 响应 参数 文件 : 标识 符 


见 图 2.12“ 响 应 参数 文件 : 响应 次 数 ” (事务 代码 : CRMD_SERV_SLA> 响 应 参数 文件 > 响应 次 数 ) ， 为 优先 级 3 设 定 了 具 
体 的 响应 参数 ， 比 如 设置 SRV_RF_DURA 即 首次 咽 应 时 间 为 6 个 小 时 ，SRV_RR_DURA 处 理 完毕 时 间 为 6 天 。 即 接收 到 客户 的 服务 
请 求 时 ， 系 统 将 首次 啊 应 时 间 设 置 为 服务 请 求 时 间 +6 个 小 时 ， 将 预计 服务 处 理 结束 时 间 设 置 为 服务 请 求 时 间 +6 天 。 服 务 处 理 


时 ， 系 统 会 目 动 根据 规则 计算 相关 时 间 类 型 的 数值 。 


对 侨 闫 构 上 向 应 董 数 冯 忻 STANDARD 标准 9Rv 
站 服务 佐 数 交 件 米 列 
” 口 响 应 产 数 交 忻 
” 回响 应 时 间 的 标识 符 
”人 响应 次 束 


响应 次 部 

持续 时 间 名 称 时 间 单 位 
SRY_RF_DURA ; HOUR 
SRY_RR_DURA 6 DAY 


图 2.12 ”响应 参数 文件 : 响应 次 数 


2.1.2.3 ”质保 


质保 (Warranty， 也 称 担保 ) 是 一 种 产品 主 数据 ， 用 来 管理 企业 所 提供 的 产品 或 者 服务 的 质量 保证 和 承诺 ， 承 诺 在 一 定 的 
期 限 和 条 件 下 ， 所 提供 的 产品 或 者 服务 友 生 问题 时 可 以 根据 一 定 的 条 件 维修 或 更 换 (如 免费 维修 和 更 换 ) 。 质 保 期 范围 内 ， 客 户 
通常 无 需 为 维修 和 更 换 付 费 。 日 常 业务 中 ， 所 购买 的 产品 多 包含 质保 清单 和 说 明 ， 质 保 清单 中 规定 了 质保 期 限 和 沁 围 ， 以 及 免责 
条 款 。 通 常规 定 在 一 定 的 使 用 条 件 下 ， 所 质保 的 时 间 长 度 或 使 用 次 数 等 ， 以 及 质保 的 部 件 范 围 。 质 保 期 内 的 相关 维修 一 般 免 费 ， 
如 果 出 现 质 量 问题 ， 甚 至 可 以 免费 更 换 或 退货 等 。 质 保 的 计算 方式 可 以 是 基于 时 间 、 基 于 某 计数 器 或 者 同时 基于 时 间或 计数 器 。 
最 常见 的 质保 是 我 国 规定 的 零售 商业 企业 的 质量 三 包 法 ， 规 定 销 售后 ， 在 一 定期 限 内 ， 卖 家 或 厂商 负责 “ 包 修 、 包 换 及 包 退 ”,， 
属于 一 种 商品 信用 保证 办 法 。 如 果 在 质保 期 友 现 问题 ， 客 户 可 以 进行 申 索 ， 获 取 免 费 维修 、 更 换 甚至 退货 。 对 于 因 用 户 使 用 、 保 
党 不 当 等 不 属于 产品 质量 问题 通 音 并 不 在 三 包 学 围 乙 内 。 


应 用 举例 : 


. 基础 质保 : 对 企业 所 提供 的 产品 提供 一 年 的 基础 质保 ， 规 定 在 质保 范围 内 ， 可 以 免费 更 换 和 维修 。 但 规定 某 些 易 耗 件 不 在 
质保 范围 内 ， 或 者 易 耗 件 的 质保 时 间 较 短 ， 例 如 两 个 月 。 多 数 的 电子 类 产品 (计算 机 、 相 机 、 家 用 电器 等 ) 均 为 一 年 基础 质保 。 


` 升级 质保 (2 年 ) : 客户 在 购买 产品 时 ， 可 以 选择 为 期 两 年 的 升级 质保 ， 比 普通 的 基础 质保 长 一 年 ， 通 常客 户 需要 额外 支 
付 一 些 费 用 。 按 时 间 和 里 程 的 质保 : 某 汽 车 生产 企业 提供 的 汽车 为 两 年 或 者 六 万 公里 质保 ， 即 两 年 内 或 者 行驶 六 万 公里 ， 先 到 为 
准 。 这 种 质保 和 茶 个 计数 相关 。 


1. 质 保 基 本 属性 


质保 产品 的 主要 属性 集 参 见 表 2.8。 


表 2.8 质保 产品 的 主要 属性 集 


属 性 集 名 称 与 用 途 
包含 质保 通用 的 基础 信息 ， 如 质保 类 型 (客户 质保 与 供应 商 质 保 )、 质 保 基 础 (基于 时 间 、 
计数 全 或 者 两 者 )， 基 于 时 间 的 质保 的 日 期 确定 ; 会 计 标识 用 于 定价 和 成 本 控制 集成 分 配 
质保 类 别 数 据 ， 指 定 质 保 所 履 盖 的 投诉 、 损 坏 和 缺陷 类 别 。 可 以 指定 一 系列 的 代码 ， 确 定 
质保 范围 
CRMM PRWTY SRV | ”质保 的 服务 数据 ， 指 定 质保 所 有 柳 兰 或 者 部 分 履 凑 的 服务 、 服 务 备 件 及 特殊 主题 原因 (Subject) 
CRMM PRWTY CNT | ”质保 计数 需 数据 ， 指 定 计数 硕 类 型 、 限 值 等 


CRMM PRWTY 


CRMM PRWIY CAL 


质保 类 型 : 质保 分 成 客户 质保 和 供应 商 质 保 。 见 图 2.13“ 质 保 (1) ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 客户 & 产 品 > 担保 ) ， 
为 一 年 基础 质保 ， 类 型 中 可 以 选择 供应 商 担保 或 者 客户 担保 。 供 应 商 担保 ， 即 销售 该 产品 的 企业 仅 是 销售 商 ， 最 终 质 保 由 该 产品 
的 供应 商 为 客户 提供 质量 保证 。 发 生 质保 问题 后 ， 可 由 销售 商 向 供应 商 索赔 。 客 户 质保 ， 即 销售 货物 的 企业 对 所 销售 的 产品 直接 
提供 质量 保证 。 在 供应 商 质 保 索 赔 业 务 处 理 中 ， 系 统 可 以 为 带 有 效 的 供应 商 质 保 的 产品 产生 供应 商 质 保 索 赔 申请 ， 该 申请 传输 到 
供应 商 中 ， 供 应 商 审核 该 索赔 ， 详 见 5.2.7 节 “质保 与 索赔 管理 。 


属 颖 WP_001, 1 年 其 融 厦 保 


图 保存 | 其 职 消 | 新 的 呀 


担保 明细 。 [了 后 
基本 信息 处 元 数据 
质保 标识 。 [W007 rt 


质保 ; | 年 基础 质保 质保 期 | 1 | 年 度 
基本 奖 别 。 [WTYEATE | z 开始 日 期 关 型 :| 担保 开始 

类 型 | 害 户 担保 Ee 开始 日 期 规则 : | 今 天 的 日 期 
质保 基础 * | 时 间 相 关 |=| ”结束 日 期 关 型 :| 担保 结束 


会 计 标 识 ， | 免费 担保; 100% 折扣 | 结束 日 期 规则 : ”| 担保 开始 + 担保 期 间 
状态 


当前 状 意 : 


图 2.13 质保 (1) 


- 质保 基础 : 即 定义 质保 的 计数 分 类 ， 可 选择 时 间 相 关 、 计 数 器 相关 或 者 时 间 与 计数 器 相关 。 如 果 质 保 仅 与 时 间 相 关 ， 即 为 
时 间 相 关 。 如 果 质 保 与 设备 的 运行 次 数 、 小 时 、 公 里 数 等 计数 相关 ， 可 以 选择 计数 器 相关 ， 然 后 根据 计数 器 读数 确定 是 否 在 质保 
期 内 ; 通过 选择 时 间 和 计数 器 相关 即时 间 与 计数 器 共同 决定 质保 期 ， 如 两 年 或 六 万 公里 整 车 质保 。 


. 质保 的 时 间 有 效 期 和 日 期 计算 规则 : 质保 在 多 少时 间 内 有 效 及 如 何 计算 质保 的 开始 和 结束 日 期 ， 比 如 定义 设备 安装 日 起 一 
年 内 质保 。 可 以 使 用 日 期 规则 灵活 计算 质保 的 有 效 期 ， 比 如 是 开始 日 期 加 上 质保 期 ， 系 统计 算出 质保 结束 日 期 。 


. 会 计 标识 : 通过 会 计 标识 ， 质 保 可 以 参与 并 影响 定价 及 影响 成 本 分 配 。 例 如 设置 为 基础 质保 100% 免 费 ， 菜 些 质保 折扣 为 
50%， 质 保 外 折 扣 为 零 即 需要 100% 收 费 等 。 


“ 服务 限制 : 见 图 2.14“ 质 保 (2) ” (路 径 同 上 图 ) 规定 质保 范围 和 规则 ， 规 定 质保 所 履 盖 的 服务 、 服 务 备件 及 条 件 。 提 
保 服 务 类 型 可 以 选择 具体 的 《服务 ) 产品 、 产 品 组 ， 或 者 指定 项 目 类 别 〈 订 单 的 行 项 目 类 别 ， 例 如 投诉 、 服 务 、 维 修 等 ) 或 者 项 


目 对 象 类 型 。 同 时 可 以 设 定 是 包含 或 者 排除 ， 即 包含 这 个 服务 或 者 排除 这 个 服务 。 


= 服务 限制 编辑 清单 

操作 | 担保 服务 类 型 | 值 标识 
何 ”产品 组 01 
产品 REPAIR 
= 民 码 限制 。 编辑 洁 单 

操作 | 目录 


= 计数 器。 岗 辑 消音 
操作 | 计数 器 属性 计数 器 属性 值 
人 而 ” 复写 5.000 


图 2.14 质保 (2) 


` 代码 限制 : 确定 质保 范围 ， 例 如 哪些 损坏 在 质保 范围 内 ， 哪 些 损坏 不 在 质保 范围 内 ， 通 第 人 为 损坏 不 在 质保 范围 内 。 在 进 
行 维修 服务 时 指定 此 次 维修 的 具体 原因 代码 ， 然 后 核对 单据 所 关联 的 质保 数据 ， 检 查 该 原因 代码 是 否 在 质保 范围 之 内 。 见 图 


2.14“ 质 保 (2) ”， 目 录 中 可 以 选择 系统 中 定义 的 原因 、 故 障 目录 树 ， 然 后 选择 具体 代码 组 中 的 具体 代码 。 模 式 中 可 以 选择 排 


除 或 包含 。 注 意 这 
包 


里 只 能 同时 选择 排除 或 者 包含 模式 ， 即 如 果 使 用 排除 ， 此 表格 中 所 有 代码 都 为 排除 ， 如 果 选 择 包 含 关系 ， 此 表 
格 所 有 代码 都 为 
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计数 器 : 


对 于 与 计数 器 相关 的 质保 ， 可 以 设置 计数 器 读 才 


读数 及 质保 读数 。 见 图 2.14 “质保 (2) ”设置 复印 机 质保 为 5000 份 
复印 件 ， 对 于 汽车 ， 可 以 设置 质保 为 6 万 公里 。 


` 质保 附件 : 质保 中 指定 使 用 的 各 种 附件 ， 如 文本 、 表 格 、 图 形 及 链接 等 。 


2. 质 保 的 分 配 


- 质保 可 以 分 配给 产品 主 数据 : 用 户 购 买 产品 后 注册 该 产品 ， 获 取 产 品 的 个 体 对 象 编号 ， 该 对 象 参考 产品 主 数据 而 创建 ， 产 
吕 主 数据 中 的 质保 信息 会 被 传递 到 对 象 中 。 对 于 一 些 日 第 消费 中 
中 关联 质保 信息 。 


PP ) 


当 无 法 对 每 个 客户 购买 的 产品 设置 对 象 时 ， 可 以 在 产品 主 数据 


- 质保 可 以 分 配 到 对 象 中 : 可 以 定义 根据 用 户 所 购买 的 产品 的 安装 日 期 或 者 交付 日 期 开始 计算 质保 开始 日 期 。 


- 质保 可 以 分 配给 安装 点 的 组 件 : 质保 可 以 分 配给 安装 点 的 任何 组 件 ， 可 以 根据 规则 或 者 手工 分 配 质保 的 开始 日 期 。 


3. 质 保 的 确定 


服务 订单 、 维 修订 单 和 投诉 处 理 中 ， 系 统 目 动 确定 并 分 配 质保 ， 确 定 会 计 标 识 ， 进 而 影响 定价 ， 如 质保 期 内 免费 服务 ， 质 保 
期 外 的 服务 需要 付费 等 。 质 保 确 定 的 主要 步骤 发 : 


自动 检查 和 验证 质保 情况 : 系统 根据 事务 中 所 参考 的 对 象 (如 所 维修 的 机 器 ) ， 确 定 是 否 存在 有 效 的 客户 质保 (供应 商 质 
保 用 于 质保 索赔 流程 中 ) 。 


系统 会 检查 相关 质保 的 主 数据 ， 检 查 质 保 主 数据 中 所 包含 或 排除 的 服务 限制 和 代码 限制 ， 以 便 确 定 事务 中 的 服务 和 备件 是 
否 在 质保 范围 内 。 


“ 如 果 存 在 满足 条 件 的 质保 ， 如 果 有 多 个 有 效 质 保 分 配给 参考 对 象 ， 系 统 上 自动 分 配 第 一 个 质保 ， 用 户 可 以 在 质保 确定 中 选择 
任意 满足 条 件 的 质保 。 质 保 分 配 后 ， 相 关 的 质保 信息 即 保存 在 该 事务 中 。 如 果 用 户 选 择 “固定 分 配 ”， 则 参考 对 象 等 条 件 变 化 
后 ， 已 经 分 配 的 质保 不 会 被 再 次 改变 。 分 配 的 质保 确定 会 计 标 识 ， 而 会 计 标 识 影响 定价 ， 因 此 能 确定 服务 和 备件 是 否 需要 收取 费 
用 。 比 如 可 配置 会 计 标 识 ， 选 项 为 A (质保 外 ) 和 B (质保 内 ) 。 然 后 设置 价格 主 数据 条 件 ， 当 标识 为 A 时 没有 折扣 ， 即 客户 需 支 
付 服务 费用 ; 标识 为 B 时 ， 折 扣 为 100%， 即 客户 无 需 支 付 服务 费用 。 


. 质保 的 成 本 分 配 : 可 以 使 用 规则 ， 将 质保 发 生 的 费用 分 配 到 对 应 的 成 本 对 象 中 。 
技术 措 南 : 


- 质保 确定 中 ， 需 要 定义 担保 检查 的 参数 文件 (配置 ~>CRM> 交 易 > 服 务 交 易 的 设置 > 定义 担保 检查 的 参数 文件 ) 。 该 参数 文 
件 中 确定 质保 的 检查 范围 (供应 商 质保 或 客户 质保 ) 、 质 保 检查 的 参考 日 期 类 型 〈 如 接收 到 客户 服务 请 求 的 时 间 、 服 务 请 求 开 始 
时 间 等 ) ， 可 以 设置 服务 释放 或 结束 后 ， 固 定 已 经 分 配 的 质保 。 对 于 投诉 ， 可 以 指定 质保 确定 顺序 ， 即 从 投诉 的 参考 对 象 或 投诉 
行 项 目 产品 中 获取 关联 的 质保 及 顺序 。 定 义 检 查 参 数 文件 后 ， 在 事务 类 型 的 配置 的 服务 处 理 类 别 视图 中 ， 指 定 该 事务 类 型 所 用 的 
质保 检查 参数 文件 。 


服务 确认 完成 后 可 以 自动 为 服务 的 参考 对 象 创建 质保 并 将 安装 日 期 设置 为 质保 开始 日 期 。 请 参考 5.2.3.3 节 “服务 确认 。 


2.1.2.4 ”销售 产品 包 


把 不 同 的 产品 打包 销售 ， 形 成 销售 产品 包 (Sales Package) 。 产 品 包 可 以 包含 一 个 或 者 多 个 产品 ， 可 以 是 有 形 的 物料 产 
品 ， 也 可 以 是 无 形 的 服务 等 产品 。 为 客户 提供 整体 的 解决 万 案 ， 满 足 客户 的 特定 需求 。 产 品 包 中 的 产品 销售 通 冲 具 有 更 为 优惠 的 
价格 条 件 。 产 品 包 广泛 应 用 于 服务 模块 的 产品 包 报 价 单 、 提 供 商 订单 (Provider Orders) 和 提供 商 合同 中 。 电 信行 业 中 ， 可 以 
使 用 产品 包 构 建 各 种 通信 套餐， 套餐 中 需要 制定 资费 计划 ，CRM 中 称 为 资费 计划 和 产品 包 。 通 过 业务 规则 ， 确 定 具 体 的 产品 ， 
实现 物料 的 分 组 、 配 置 选择 、 定 价 ， 可 以 实现 交叉 销售 和 向 上 销售 。 


应 用 举例 : 
. 一 个 国定 电话 号 码 、 光 纤 宽 带 硬件 设备 ， 以 及 一 年 的 光纤 宽带 服务 。 
台 计 算 机 和 三 年 的 质保 服务 。 电 厂 设 备 一 套 及 一 年 的 免费 现场 服务 20 天 。 
销售 产品 包 可 以 包含 的 主要 组 件 类 型 参见 表 2.9。 


表 2.9 ”销售 产品 包 的 组 件 类 型 及 用 途 


类 型 用 途 
核心 产品 企业 提供 的 有 形 的 核心 产品 ， 例 如 某 种 配置 的 设备 。 该 设备 是 提供 后 续 服 务 的 关键 产品 


资费 计划 (Rate Plan) 是 服务 提供 商 的 核心 业务 ， 为 客户 在 一 定时 间 内 提供 服务 ， 通 般 
按 月 结算 费用 或 客户 害 要 预付 球 获 取 资 费 计划 中 的 服务 

激励 产品 (Incentive) 通 稼 是 可 选 组 件 ， 通 稼 为 客户 提供 最 新 的 高 级 设备 ， 并 且 以 优惠 
的 价格 提供 ， 如 可 优惠 购买 的 专 供 智 能 机 

使 能 产品 (Enabling) 可 以 是 一 种 有 形 的 实物 或 服务 ， 可 以 是 可 选 组 件 或 必 选 组 件 。 使 


资费 计划 


激励 产品 


使 能 产品 能 产品 通常 不 是 企业 的 核心 业务 ,但 通常 与 资费 计划 捆绑 销售 ， 作 为 一 种 特殊 的 优 执 。 例 
如 安 流 服 务 、 激 活 服务 、 移 动 服务 中 的 专 供 乔 能 手机 ， 网 上 书城 所 提供 的 电子 阅读 冀 等 

服务 可 以 包含 一 次 性 或 者 周期 性 重复 性 的 服务 ， 例 如 安 流 服务 及 定期 维护 

一 次 性 锅 用 或 折扣 如 激活 或 取消 时 一 次 性 收取 的 费用 ， 通 第 在 购 头 或 终止 服务 时 收取 

其 他 产品 包 销售 产品 包 可 以 包含 其 他 产品 包 


使 用 业务 规则 ， 可 以 随时 根据 规则 确定 产品 包 中 可 以 使 用 的 组 件 ， 以 及 确定 不 同 的 价格 。 销 售 产 品 包 中 的 不 同 子 行 项 目 可 以 
由 后 续 不 同类 型 的 事务 实现 相关 功能 。 例 如 : 激励 产品 和 使 能 产品 通 弟 是 一 次 性 产品 ， 后 续 直 接 通过 销售 订单 友 货 ; 安 半 服务 通 
资 


过 服务 订单 执行 ;定期 的 维护 服务 通过 服务 合同 或 服务 计划 执行 ; 核心 产品 通过 销售 友 货 提供 ， 而 资费 计 划 可 以 通过 合同 提供 服 
条 
D0o 


2.1.2.5 ”产品 列表 与 排除 


产品 列表 (Listings) 和 排除 (Exclusion) 是 一 种 获取 产品 的 约束 ， 即 对 特定 的 客户 在 特定 的 时 间 在 特定 的 业务 场景 中 允许 
或 不 允许 获取 该 产品 。 例 如 某 个 客户 在 特定 时 间 不 能 购买 特定 产品 ， 其 他 产品 都 可 以 购买 ， 即 无 法 购买 产品 排除 清单 中 的 产品 ， 
可 以 购买 产品 列表 中 的 产品 。 产 品 询 表 和 排除 功能 特点 有 : 


和 特定 客户 相关 : 只 有 设 定 的 客户 才 会 受到 产品 列表 和 产品 排除 的 购买 约束 。 
-时间 相关 : 设 定 的 购买 约束 只 有 在 特定 的 时 间 范 围 内 有 效 。 


" 业务 相关 : 设 定 的 购买 约束 只 能 在 特定 的 场景 中 使 用 ， 即 不 是 在 所 有 能 够 使 用 产品 的 流程 中 系统 均 会 检查 产品 约束 。 
1. 严 品 列表 的 结构 


见 图 2.15“ 产 品 列表 ” 路径: 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 产品 列表) ， 产 品 询 表 由 抬头 和 行 项 目 两 部 分 组 成 。 抬 头 中 

号 、 名 称 、 条 件 类 型 (列表 或 排除 ) 、 客 尸 、 状 态 和 有 有效期。 产品 列表 的 行 项 目 包含 具体 的 产品 。 行 项 目 可 以 是 具体 

产品 、 产 品类 别 、 产 品 层 次 结构 、 产 品目 录 或 者 其 他 用 户 定 义 的 产品 信息 。 在 近 术 实现 上 ， 抬 头 是 一 种 客户 相 天 的 条 件 记 录 ， 而 
为 客户 /产品 范围 (PPR) ， 包 合 产 品 清单 信息 。 因 此 行 项 目的 维护 可 以 参考 2.1.2.6 节 “客户 产品 沁 围 管理 ”。 


盯 章 : 亚 户 牌 章 02. 2011.11.14-9999.12.31 
保存 | 革新 便 轿 本 5 慰 


i [也 编辑 
状态 国 
对 件 尖 型 列表 (SAP00001 
帐户 3271 
Media Store dddd ( 100011 
清单 标 品 ”2002 
清单 客户 清单 02 


2011.11.14 
| 9999.12 .31 


编辑 清单 
产品 标 误 产品 有 效 起 站 日 期 有 效 到 
HT-1010 HT-1010 
HT-1020 HT-1020 


图 2.15 ”产品 列表 


2. 产 品 列表 的 维护 


Web UI 中 可 以 维护 产品 列表 ， 编 辑 产 品行 项 目 ， 设 置 产品 行 项 目的 属性 ， 同 时 提供 搜索 、 过 滤 以 及 打印 等 功能 。 人 在 贸易 促 

进 管理 中 ， 可 以 使 用 CSV 数 据 文 件 ， 整 理 产品 列表 数据 ， 然 后 使 用 后 台 作 业 导 入 到 系统 中 ， 目 动 生成 产品 列表 (路 径 : TPM 业 

务 角色 > 主 数据 > 创建 作业 > 上 载 产 品 询 表 ) 。 系 统 还 提供 按 客 户 层次 结构 和 产品 层次 结构 管理 产品 询 表 的 功能 ， 即 在 客户 层次 
结构 或 产品 层次 结构 节点 上 能 够 查看 或 维护 天 联 的 产品 询 表 。 


产品 列表 的 检查 


事务 处 理 中 可 以 进行 产品 列表 检查 ,检查 是 否 可 以 使 用 指定 的 产品 。 产 品 惠 表 检 查 的 主要 业务 场景 有 : 销售 订单 中 检查 、 投 
诉 与 退货 中 检查 、 贸 易 促进 管理 中 检查 、 客 户 计 划 中 检查 ， 以 及 在 活动 日 志 中 可 以 使 用 产品 询 表 推荐 产品 。 


在 销售 事务 中 ， 系 统 根 据 客 户 、 销 售 组 织 等 数据 确定 有 效 的 产品 列表。 如 果 没 有 找到 该 客户 的 产品 列表 或 产品 排除 清单 ， 那 
么 该 客户 可 以 购买 该 产品 ， 即 可 以 购买 所 有 产品 。 如 果 系 统 找到 该 客户 的 产品 列表 ， 系 统 检查 所 所 订购 的 产品 是 否 在 产品 询 表 
中 ， 如 果 在 产品 列表 中 ， 即 可 销售 ， 人 否则 即 不 可 以 销售 。 如 果 所 订购 的 产品 包含 在 产品 排除 列表 中 ， 该 客户 即 不 能 购买 此 产品 。 
如 果 产 品 同时 出 现在 产品 询 表 和 产品 排除 列表 中 ， 产 品 排除 具有 优先 权 ， 即 该 客户 无 法 购买 此 产品 。 


2.1.2.6 ”客户 产品 泄 围 管 理 


客户 产品 范围 (Partner Product Range，PPR) 为 在 一 段 时 间 内 、 对 特定 的 业务 应 用 所 定义 的 客户 和 产品 组 合 。 通 过 PPR 
能 够 为 客户 提供 适当 的 、 相 关 的 产品 ， 客 户 只 能 购买 在 指定 清单 范围 内 的 产品 。 这 是 一 种 客户 与 产品 的 组 织 和 限制 方式 ， 比 产品 
清单 更 为 灵活 。 一 些 业务 场景 中 ， 可 以 使 用 产品 列表 蔡 代 客户 产品 范围 功能 ， 如 销售 订单 及 贸易 促进 中 的 产品 检查 。 客 户 产品 范 


围 中 的 客户 可 以 是 客户 、 客 户 层次 结构 、 营 销 目 标 组 分 段 及 PPR 客 户 等 。 产 品 也 可 以 是 产品 、 产 品类 型 、 产 品 层次 结构 、 对 象 、 
安装 点 及 严 品 目录 等 。PPR 广 泛 应 用 于 营销 管理 的 产品 推荐 及 销售 合同 中 。 客 尸 产 品 范 围 的 主要 功能 特点 有 : 


“ 和 特定 客户 相关 : 只 有 指定 的 客户 才 会 这 产品 列表 和 产品 排除 的 购买 约束 。 
-时间 相关 : 设 定 的 购买 约束 只 在 特定 的 时 间 范 围 内 有 效 。 

. 和 销售 属性 相关 : 比如 销 信 组织、 事务 类 型 等 相关 。 

- 客户 产品 范围 的 主要 功能 有 两 个 : 


- 产品 购买 限制 : 维护 订单 时 检查 ， 是 否 允 许 该 客户 购买 这 个 产品 ， 即 一 些 产 品 只 有 在 特定 的 业务 应 用 、 在 特定 的 时 间 段 中 
针对 特定 的 客户 有 效 。 


: 产品 推荐 : 客户 在 产品 浏览 、 维 护 订 单 时 ， 推 荐 相关 产品 ， 提 升 销量 。 


见 图 2.16“ 客 户 产 品 蕊 围 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 合作 伙伴 /产品 学 围 ) ，PPR 由 抬头 和 行 项 目 组 成 。 抬 头 
包括 编号 、PPR 类 型 、 是 否 排除 及 状态 等 ， 行 项 目 中 指定 客户 产品 学 围 的 规则 ， 可 以 是 其 他 PPR 或 为 客户 、 产 品 及 有 效 期 的 组 
合 。PPR 类 型 确定 PPR 抬 头 和 行 项 目的 属性 和 功能 控制 ， 例 如 所 适用 的 应 用 (销售 合同 、 营 销 项 目 等 等 ) 、 组 织 数据 、 人 允许 使 用 
的 产品 参考 类 型 (如 产品 、 产 品类 别 、 对 和 象 及 其 他 PPR 等 ) 。 


各 作 帮 多/ 产 虎 古国 : 378， 
辐 名 # | XX | 革新 输 


” 合作 快件 庆 品 范围 明山 


"项目 总 新 

操作 | 项目 标识 述 项 目 类 型 

图。 378-379 参考 业务 伙伴 、 产 品 、 有效 性 期 间 
as 参考 业务 伙伴 、 产 品 有 效 性 期 间 
S18 392 参考 业务 伙伴 、 产 品 、 有 效 性 期 间 
i 多 者 业务 伙伴 、 产 品 、 有 效 性 期 间 


图 2.16 ”客户 产品 范围 


见 图 2.17“ 客 户 产 品 范 围 中 的 客户 与 产品 ” (路 径 同 上 图 ) ， 该 行 项 目 中 指定 了 具体 的 客户 并 在 产品 表格 维护 了 产品 询 表 ， 
可 以 根据 产品 结构 、 分 类 等 直接 确定 产品 。 


省 奔 A/ 产 点 开导 大生: 378_393, 
wp 返回 


”PPR 项 目 明 钢 


窜 户 标识 客户 描述 
300866 Lime Gomputers PALO ALTO CA S4304 


2 


产品 标识 产品 描述 
HT-1062 HT-1062 
HT1050 HT-1050 


图 2.17 客户 产品 范围 中 的 客户 与 产品 
1. 客 尸 产 品 学 围 规则 


PPR 规 则 用 来 确定 PPR 中 的 客 尸 、 产 品 和 有 效 期 时 间 期 限 ， 包 括 客户 确定 规则 、 闫 品 确定 规则 以 及 时 间 期 间 确 定 规 则 。PPR 
规则 即 为 一 个 阔 数 ， 通 过 立 数 确定 系统 根据 消 数 中 指定 的 业务 规则 找到 满足 条 件 的 客户、 产品 ， 确 定 有 效 期 。 比 如 通过 规则 可 以 
根据 产品 类 别 、 产 品 属性 确定 PPR 所 包含 的 产品 ; 可 以 根据 客户 的 年 龄 、 类 别 、 收 入 等 各 种 属性 确定 满足 条 件 的 客户 。 


2. 客 尸 产 品 范 围 相关 功能 


销售 订单 、ERP 和 销售 订单 及 贸易 促进 中 的 产品 检查 : 销 信 事务 及 贸易 促进 业务 中 可 以 使 用 PPR 或 产品 清单 检查 该 客户 是 否 
可 以 购买 指定 的 产品 。ERP 和 销售 订单 中 可 以 使 用 前 NN 个 畅销 产品 清单 ， 即 为 一 种 PPR。 


销售 合同 和 销售 协议 中 ， 可 以 指定 客户 可 以 释放 的 产品 清单 ， 即 后 续 销售 订单 中 仅 可 以 释放 合同 中 规定 的 产品 ， 才 能 享受 
合同 规定 的 价格 和 条 件 。 具 体 产 品 、 产 品类 别 和 PPR 均 可 以 维护 在 可 释放 的 产品 清单 中 。 使 用 PPR 时 ,创建 合同 释放 的 订单 时 ， 
系统 目 动 展开 PPR 中 的 产品 ， 供 选择 。 


* PPR 的 等 级 管理 : 可 以 为 PPR 设 置 等 级 (Rank) ， 如 果 事 务 中 发 现 多 个 满足 条 件 的 PPR 时 ， 系 统 可 以 采用 等 级 较 高 的 PPR。 


使 用 事务 代码 CRMM_PPR_CHANGE_RANK 可 以 批量 更 改 等 级 。 


* PPR 的 状态 管理 : 可 以 使 用 处 理 中 、 已 激活 、 待 删除 、 待 归档 及 已 删除 状态 。 使 用 事务 代码 CRMM_PPR_CHNG_STATUS 
可 以 批量 更 改 客 户 产 品 范围 的 状态 。 


技术 指南 : 


` PPR 类 型 起 着 重要 的 控制 作用 (路径: 配置 >CRM > 主 数 据 > 产 品 /合作 伙伴 沁 围 > 基本 设置 > 定义 合伙 人 /产品 范围 类 
型 ) ， 确 定 是 否 可 以 在 产品 检查 或 产品 推荐 中 使 用 ， 指 定 应 用 业务 场景 (如 销 信 合同、 销售 订单 、 前 N 个 畅销 产品 清单 等 ) ， 指 
定 组 织 数 据 参 考 类 型 (销售 组 织 、 服 务 组 织 、 事 务 类 型 及 合作 伙伴 功能 ， 选 中 的 字段 会 出 现在 PPR 组 织 数 据 中 ) ， 设 定 允 许 的 产 
品 参考 类 型 〈 即 是 否 允 许 产 品 、 产 品类 别 、 产 品 层次 结构 、 安 装点 、PPR 产 品 规则 等 ) 和 客户 参考 类 型 (业务 合作 伙伴 、BP 层 次 


结构 、 市 场 营销 分 段 、PPR BP 规 则 等 ) ， 设 定 有 效 期 参考 类 型 ， 设 定 允许 的 PPR 行 项 目 参 考 类 型 。 在 “定义 事务 类 型 和 应 用 程序 


相关 检查 ”中 设 定 哪 些 事务 类 型 需要 启用 PPR 产 品 检查 功能 以 及 检查 哪些 PPR 类 型 ， 在 应 用 程序 中 指定 需要 进行 PPR 检 查 的 应 


用 ， 如 MKPT 党 销 计划 、 客 户 计划 等 。 


. PPR 规 则 配置 函数 的 指定 见 配 置 >CRM> 主 数据 > 产品 /合作 伙伴 范围 > 规则 > 定义 合作 伙伴 /产品 范围 的 规则 。 可 以 定义 客 
户 、 产 品 和 有 效 期 的 规则 ， 并 且 指 定 规则 函数 ， 指 定 规则 所 用 的 应 用 。 其 他 配置 如 BADI、 等 级 等 可 以 参考 配置 >CRM> 主 数据 > 
产品 /合作 伙伴 范围 。 


2.1.3 SAP CRM 组 织 结构 管理 


组 织 结 构 是 重要 的 基础 数据 ， 是 企业 的 营销 、 销 售 和 服务 等 各 种 业务 功能 单位 的 映射 。 业 务 处 理 中 通 弟 都 需要 指定 相关 的 组 
织 数 据 。 本 书 首 先 介绍 组 织 结构 的 基本 功能 与 维护 ， 然 后 介绍 事务 中 组 织 数 据 的 确定 万 法 ， 即 通过 组 织 模型 或 负责 区 域 确定 负责 
的 组 织 时 元 。 


2.1.3.1 ”组 织 结构 基本 功能 与 维护 


SAP CRM 的 组 织 结构 管理 可 以 灵活 的 映射 企业 的 各 组 织 结构 ， 包 括 各 功能 部 门 的 层次 结构 ， 比 如 销售 部 门 、 服 务 部 门 及 市 
场 豆 销 部 门 。 可 以 把 企业 的 分 子 公司 、 事 业 部 、 业 务 部 门 、 维 修 点 、 办 事 处 等 维护 成 组 织 单元 。CRM 组 织 管理 结构 由 组 织 
元 、 岗 位 和 人 员 组 成 ， 即 组 织 单元 之 间 建 立 层次 关系 ,一 个 组 织 单 元 可 以 有 多 个 下 属 岗 位 ， 一 个 岗位 可 以 有 多 个 人 员 。 见 图 
2.18“ 组 织 结构 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 组 织 模型 ) ， 这 里 显示 了 组 织 单 元 IDES USA 看 下 面 有 区 域 营 销 和 区 域 
销售 两 个 组 织 单元 ， 区 域 销 售 组 织 单 元 下 分 成 东北 部 销售 区 域 和 西北 部 等 销售 区 域 ， 东 北部 销售 区 域 中 设置 了 销售 经 理 和 客户 经 
理 两 个 岗位 ， 在 经 理 中 分 配 了 两 个 用 尸 ， 即 员工 。 


Rr: IDES USA 2013.02.14 - 9999.12.31 
梧 保 存 | 其 职 消 | 设置 预览 期 间 


” 粗 织 单位 
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图 2.18 ”组 织 结 构 


根据 CRM 组 织 单 元 所 承担 的 不 同 的 业务 功能 ， 组 织 单元 分 成 言 销 组 织 、 销 售 组 织 以 及 服务 组 织 。 销 售 组 织 单元 可 以 与 ERP 
销售 组 织 关 联 ， 并 可 以 分 配 ERP 销 售 办 公 室 和 销售 组 。 服 务 组 织 可 以 与 ERP 计 划 工 厂 关 联 。 组 织 单元 和 岗位 可 以 设置 多 种 的 属 
性 ， 庄 细 摘 述 该 对 象 并 可 用 于 后 续 组 织 数据 确定 、 审 批阅 位 确定 等 业务 中 ， 见 图 2.19 “组织 单元 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 


销售 运行 > 组 织 模型 > 基础 信息 ) 。 


SAP CRM 的 组 织 结构 比 SAP ERP 的 SD 企业 结构 更 为 灵活 但 联系 紧密 ， 与 SAP ERP HCM 的 组 织 管理 具有 诸多 相同 的 功能 和 
寺 点 。 如 果 SAP CRM 的 销售 模块 集成 后 端 SAP ERP 系 统 ， 以 便 CRM 中 维护 的 销售 订单 能 够 复制 到 ERP 中 ， 进 行 后 续 的 发 货 等 后 
勤 执行 业务 处 理 ， 则 需要 将 CRM 组 织 单元 映射 为 ERP 的 销售 组 织 、 销 售 办 公 室 和 销售 组 。 


组 织 单位 明 秽 。 ” [六 编辑 | 更 改期 间 一 般 数 据 ”更 改期 间 地 址 
层 冯 蝴 构 骆 径 IDES Incorporated > IDESUS > US Sales&: 有 将 划 自 2004.09.01 
搓 本 US Sales West 有 效 期 至 “9999.12.31 
代码 Sales West 


街 赴 | j 隆 三 Main Street 4 有 效 期 自 2000.10.19 
和 Denver YQ99.12.31 
城市 有 效 期 至 


由 Ei 编码 80264 


电话 001-0230-17-0 
传真 001-0230-200 


稍 售 组 织 门 销售 组 如 US Sales & Se 
请 售 办 事 外 门 ) 请 售 办 事 站 
服务 组 织 门 ) BE 雾 组 如 US Sales & Sel 
服务 小 组 


营销 组 恕 [| 重视 组 如 


图 2.19 ”组 织 单元 


ERP 中 的 组 织 结 构 (主要 是 销售 范围 、 销 售 组 和 销售 办 公 室 ) 可 以 同步 到 CRM 中 ， 在 CRM 中 上 自动 创建 对 应 的 组 织 单元 并 设 
置 映射 关系 ， 销 售 办 公 室 和 销售 组 为 组 织 单 元 的 下 属 组 织 单 元 。CRM 中 的 组 织 单 元 可 以 和 ERP 中 的 销售 组 织 、 销 售 办 公 室 和 销 
售 组 建立 映射 天 系 。 而 ERP 中 的 分 销 渠 道 和 产品 组 是 CRM 组 织 单元 的 属性 ， 因 此 ， 一 个 CRM 组 织 单 元 可 以 对 应 到 ERP 中 的 多 个 
销售 范围 。 


SAP ERP HR 模块 中 的 组 织 结构 、 岗 位 和 人 员 ， 可 以 通过 ALE 数 据 交 换 的 方式 同步 到 SAP CRM 组 织 结构 中 。 这 对 于 使 用 了 
SAP ERP HCM 模 块 ， 并 且 企 业 的 组 织 结构 比较 复杂 的 企业 来 况 ， 集 成 HR 模块 的 组 织 结构 会 减少 维护 的 工作 量 ， 并 使 两 个 系统 
组 织 结构 一 致 。 当 然 要 分 析 实 际 的 业务 需求 ， 判 断 ERP HR 模块 的 组 织 结构 是 否 可 以 供 CRM 的 业务 流程 使 用 ， 如 果 差 别 比较 大 ， 
束 可 以 直接 在 CRM 中 搭建 组 织 层次 结构 。 


1.CRM 组 织 结构 对 象 和 组 织 单 元 的 业务 功能 


CRM 组 织 结构 的 对 象 有 三 种 ， 即 组 织 单元 、 册 位 、 员 工 或 用 户 。 其 中 组 织 单元 和 组 织 单元 之 间 可 以 构建 多 层 的 层次 结构 天 
系 。 一 个 组 织 单元 下 可 以 维护 多 个 岗位 ， 一 个 岗位 只 能 属于 一 个 组 织 单元 ， 一 个 员工 或 者 用 户 可 以 分 配 到 一 个 或 者 多 个 岗位 中 。 
相 天 功能 如 下 : 


. 组 织 单 元 : 类 型 为 D， 一 般 表 示 一 个 单位 或 者 某 个 层级 的 企业 组 织 及 部 门 。 组 织 单元 可 以 映射 ERP 的 销售 组 织 、 销 售 办 公 


室 和 销售 组 ， 而 分 销 渠 道 和 产品 组 是 组 织 单元 的 属性 。 
岗位: 根据 企业 的 工作 职能 设 定 的 岗位 ， 比 如 服务 岗 、 销 售 岗 、 营 销 岗 及 交互 中 心 座 席 岗 等 。 


员工 或 用 户 : 岗位 中 可 以 直接 分 配 系 统 用 户 ， 也 可 以 分 配 CRM 员 工 ， 即 分 配 带 有 员工 角色 的 业务 合作 伙伴 ， 员 工 角 色 中 
关联 具体 的 系统 用 户 。 通 过 分 配 CRM 员 工 ， 可 以 使 用 业务 合作 伙伴 功能 维护 更 多 信息 ， 使 用 更 为 灵活 。 


组 织 单元 可 以 承担 不 同 的 业务 功能 ， 即 销售 组 织 单 元 、 服 务 组 织 单 元 和 市 场 宫 销 组 织 单 元 。 在 巴西 和 韩国 等 地 ， 为 了 税务 的 
需要 ， 还 有 业务 地 点 (Business Places) 功能 。 在 销售 组 织 单 元 中 可 以 指定 映射 到 ERP 的 销售 组 织 、 销 售 办 事 处 和 销售 组 ， 用 
于 销售 业务 中 。 在 服务 组 织 单 元 中 ， 可 以 映射 ERP 的 计划 工矿， 同时 需要 标识 为 服务 组 织 ， 用 于 服务 计划 和 服务 执行 等 服务 业务 
中 。 在 市 场 营销 组 织 中 ， 选 择 营销 组 织 后 该 组 织 单元 即 可 成 为 营销 组 织 ， 以 便 能 够 在 营销 计划 和 营销 活动 等 营销 业务 对 象 中 使 
用 。 在 组 织 模型 中 可 维护 组 织 单 元 的 业务 功能 。 


2. 组 织 单元 属性 


CRM 组 织 结构 中 的 组 织 单元 和 疯 位 可 以 有 很 多 属性 ， 系 统 也 提供 诸多 标准 属性 。 用 户 可 以 根据 实际 的 业务 需求 灵活 定义 各 
种 目 定 义 属性 ， 以 便 对 组 织 单 元 和 岗位 进行 分 类 和 摘 述 。 组 织 数 据 确定 、 工 作 流 中 的 岗位 确定 及 权限 绾 理 均 可 以 使 用 组 织 单元 或 
岗位 的 属性 。 需 要 用 于 组 织 数 据 确定 的 组 织 单 元 ， 需 要 标识 为 “在 确定 中 已 允许 的 对 象 ”， 即 允许 该 组 织 单 元 在 组 织 数 据 确定 中 
使 用 。CRM 提 供 了 一 些 弟 用 属性 ， 其 中 部 分 属性 在 流程 中 有 着 重要 的 作用 。 常 用 属性 见 表 2.10。 


表 2.10 ”组织 单元 及 属性 


属 性 用 途 

分 销 渠道 指定 允许 使 用 的 分 销 渠道 
上 产品 组 允许 使 用 的 产品 组 ( 即 部 门 ，Division ) 

分 销 渠 道 和 产品 组 组 合 分 销 渠 道 和 产品 组 的 组 合 
参考 货币 单据 中 使 用 的 默认 贷 币 ， 创 建 事务 赁 证 时 ， 系 统 根据 组 织 单 位 确定 凭证 的 基本 货币 
国家 和 地 区 国家 、 地 区 、 省 份 
销售 地 区 负 贡 的 销售 地 区 (Districts ) 

合作 伙伴 编号 可 以 设置 所 管辖 的 客户 编号 或 范围 

产品 类 别 、 产 品 设 定 负 贡 的 产品 类 别 或 产品 


应 用 举例 : 
“ 将 岗位 分 成 座席 经 理 、 一 线 卒 席 、 二 线 座 席 、 英 语 卒 席 、 管 理 组 等 。 


. 将 营销 的 岗位 分 成 日 常 管理 员 、 市 场 人 员 、 协 议 维护 员 、 费 用 管理 员 、 信 用 管理 员 、 销 售 副 经 理 及 销售 经 理 等 。 


3. 组 织 结构 的 增强 模式 和 普通 模式 


根据 与 后 人 台 ERP 系 统 集成 的 方式 不 同 ，CRM 的 组 织 结构 有 两 种 版 本 ， 即 普通 后 台 集 成 版 本 和 增强 后 人 台 集 成 版 本 。 标 准 系统 
使 用 普通 后 人 台 集 成 版 本 。 在 该 版 本 中 ， 一 个 销售 组 织 、 销 售 办 事 处 和 销售 组 均 对 应 一 个 CRM 组 织 单元 ， 即 一 个 ERP 销 售 组 织 、 
销售 办 事 处 、 销 售 组 只 能 分 配给 一 个 组 织 单元 ， 下 级 组 织 单元 继承 上 级 组 织 的 销售 组 织 。 


但 是 在 ERP 中 ， 一 个 销售 组 可 以 分 配给 多 个 销售 办 事 处 。 在 这 种 情况 下 ， 需 要 使 用 增强 后 台 集 成 版 本 。 增 强 模 式 中 ， 销 售 办 
公 室 和 销售 组 成 为 组 织 单元 的 表格 属性 ， 即 一 个 组 织 单元 属性 中 可 以 维护 多 个 销售 办 公 室 和 销售 组 ， 而 在 普通 版 本 中 ， 一 个 组 织 
单元 只 能 指定 一 个 销售 办 事 处 或 销售 组 。 


2.1.3.2 ”组 织 数据 确定 


维护 事务 数据 时 ， 系 统 根据 业务 场景 或 单据 类 型 、 客 户 及 用 户 等 各 种 背景 信息 ， 目 动 确 定 所 用 的 组 织 数据 (销售 组 织 、 服 务 
组 织 、 营 销 组 织 、 分 销 染 道 及 产品 组 等 ) 。 如 果 找 到 多 个 满足 条 件 的 组 织 单元 ， 系 统 残 弹 出 对 话 框 供用 户 选择 ; 如 果 能 够 唯一 确 
定 ， 系 统 融和 直接 采用 。 如 果 系 统 无 法 目 动 确定 或 者 系统 未 设置 目 动 确 定 ， 融 需要 手工 指定 对 应 的 组 织 结构 数据 。 可 以 在 各 种 业务 
流程 中 使 用 组 织 结构 确定 功能 ， 例 如: 销售 类 业务 〈 销 售 订单 、 报 价 单 、 商 机 等 ) ， 服 务 类 业务 (服务 报价 单 、 服 务 订单 、 服 务 
确认 等 )， 市场 营销 活动 中 。 


组 织 数 据 在 销售 和 服务 业务 处 理 中 常 弟 是 必要 信息 ， 组 织 结构 是 处 理 单 据 的 负责 组 织 ， 起 着 关键 的 作用 。 比 如 销售 单据 中 ， 
销售 组 织 、 分 销 碟 道 、 产 品 组 一 般 都 是 必要 信息 ， 因 为 这 些 信 息 与 定价 等 功能 有 着 直接 的 关系 ， 并 且 1YJ 单 复制 到 ERP 时 ， 必 须 指 
定 订单 的 销售 区 围 (销售 组 织 + 分 销 渠道 + 产品 组 ) 。 在 服务 单据 中 ， 服 务 组 织 是 必需 的 ， 表 示 该 服务 是 由 哪个 服务 组 织 负责 处 
理 或 者 在 这 个 服务 组 织 学 围 内 的 。 


组 织 数 据 的 确定 有 以 下 两 种 方式 : 


` 通过 组 织 模型 确定 组 织 数 据 : 即 通 过 评估 组 织 模型 中 各 组 织 单元 的 属性 确定 满足 条 件 的 组 织 单元 。 维 护 事 务 时 ， 根 据 事务 

息 以 及 客户 、 产 品 等 信息 ， 系 统 将 一 些 用 于 评估 的 信息 传递 给 组 织 数据 确定 规则 ， 由 组 织 确定 规则 评估 组 
织 模型 中 的 各 组 织 单 元 ， 找 到 满足 条 件 的 组 织 单元 。 组 织 确 定 规则 中 指定 需要 用 于 评估 组 织 模型 的 字段 ， 例 如 客户 编号 、 事 务 类 
型 、 邮 政 编码 等 信息 ， 规 则 程序 即使 用 这 些 属 性 搜索 组 织 中 所 有 满足 条 件 的 组 织 单元 。 因 此 需要 维护 相关 组 织 单元 的 属性 ， 如 果 
组 织 结构 比较 庞大 ， 遍 历 搜 索 组 织 单元 需要 一 些 处 理 时 间 ， 因 此 性 能 比 按 负责 区 域 直 接 指定 组 织 单元 的 方式 要 差 一 些 。 但 这 通常 


是 最 第 用 的 组 织 数 据 确 定 方 式 ， 如 果 能 够 维护 需要 确定 的 组 织 单元 属性 即 可 使 用 。 


二 


通过 负责 区 域 (Responsibility) 确定 组 织 数 据 : 即 通 过 预先 定义 的 规则 直接 确定 负责 区 域 的 组 织 单 元 ， 比 如 客户 编号 从 范 
围 1 到 范围 2 的 客户 ， 由 销售 办 公 室 A 负责 ; 国家 为 阿根廷 的 事务 由 南美 服务 部 门 负 责 。 在 规则 维护 上 ， 指 定 规则 后 ， 直 接 指定 负 
责 的 组 织 单元 。 因 此 确定 组 织 数 据 时 ， 系 统 无 需 人 遍历 整个 组 织 模型 中 的 所 有 组 织 单元 ， 也 无 需 为 组 织 单元 设 定 查 询 属 性 。 创 建 事 
务 时 ， 自 动 自动 根据 客户 、 产 品 、 用 户 及 事务 等 信息 ， 评 估 负 责 区 域 的 规则 ， 直 接 使 用 该 规则 指定 的 组 织 单元 。 因 此 性 能 通常 好 


于 按 组 织 模型 确定 组 织 数 据 的 方式 。 该 模式 适合 于 组 织 单 元 众多 但 所 维护 的 属性 较 少 或 者 未 维护 的 情况 。 


见 图 2.20“ 服 务 订单 中 的 组 织 数 据 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 订单 > 组 织 数据 ) ， 列 出 了 该 服务 订单 中 的 销售 组 织 
与 服务 组 织 。 系 统 可 以 根据 组 织 数 据 确定 规则 目 动 确定 组 织 单 位 ， 也 可 以 由 用 尸 手工 选择 或 录入 ( 即 可 以 设置 为 不 目 动 确定 组 织 
数据 ) 。 如 果 该 事务 类 型 分 配 了 服务 方案 的 组 织 参 数 文件 ， 则 可 以 使 用 服务 组 织 数 据 ; 如 果 分 配 了 销售 方案 的 组 织 参 数 文 件 ， 则 
可 以 使 用 销售 组 织 数 据 。 如 果 访 事务 类 型 未 分 配 组 织 数据 确定 参数 文件 ， 则 无 法 维护 组 织 数 据 。 
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图 2.20 服务 订单 中 的 组 织 数据 


在 事务 维护 中 ， 销 售 组 织 单 位 或 服务 组 织 单位 由 确定 规则 确定 ， 用 户 可 以 在 规则 确定 的 组 织 单位 结果 清单 中 选择 。 确 定 或 选 
择 组 织 单位 以 后 ， 系 统 读 取 该 组 织 单位 的 属性 ， 如 关联 的 销售 组 织 、 服 务 组 织 ， 以 及 分 销 渠 道 、 产 品 组 、 销 售 办 事 处 和 销售 组 。 
例如 某 个 销售 组 织 分 配 了 分 销 渠 道 01 和 分 销 渠 道 02， 则 对 于 该 销售 组 织 ， 用 户 只 能 选择 01 或 02 分 销 渠 道 。 如 果 用 户 和 直接 录入 组 
织 数据 ， 系 统 检查 这 些 属 性 的 组 合 是 否 在 组 织 模 型 中 维护 ， 即 检查 组 合 是 否 有 效 。 组 织 数据 维护 完成 后 ， 修 改 客户 等 相关 数据 
后 ， 系 统 不 再 重新 确定 组 织 数据 ， 但 用 尸 可 以 手工 重新 选择 满足 条 件 的 组 织 数据 。 


1. 组 织 数据 参数 文件 


组 织 数据 参数 文件 用 来 控制 单据 的 组 织 数据 确定 及 设置 。 组 织 数 据 确定 可 以 应 用 于 销售 和 服务 业务 场景 (方案 ) 中 ， 同 一 个 
参数 文件 可 以 同时 用 在 销售 方案 和 服务 方案 中 。 确 认 规 则 可 以 是 组 织 模型 确定 规则 或 基于 责任 区 域 的 确定 规则 ， 通 常 仪 使 用 其 中 
之 一 。 例 如 图 2.21 “组 织 结构 参数 文件 ” (路 径 : 配置 >CRM > 主 数 据 > 组 织 管理 > 组 织 数 据 确 定 > 更 改 规则 和 参数 文件 > 维护 组 
织 数据 参数 文件 > 明细 ) 该 组 织 结构 参数 文件 使 用 了 组 织 模型 确定 规则 10000280 (客户 邮编 确定 ) 。 该 参数 文件 中 ， 将 销售 组 
织 、 分 销 渠 道 设置 为 必 填 。 如 果 在 确认 规则 中 填写 责任 确定 规则 ， 即 按照 定义 的 责任 规则 确定 。 
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图 2.21 ”组织 结构 参数 文件 


2. 按 组 织 模型 确定 规则 


即 根据 客户 、 用 户 、 产 品 及 事务 等 相关 信息 评估 组 织 模型 中 组 织 单元 的 属性 ， 找 到 符合 条 件 的 组 织 单元 的 一 段 程序 。 见 图 
2.22 “组织 结构 确定 规则 ” (路 径 : 配置 >CRM > 主 数据 > 组 织 管理 > 组 织 数 据 确 定 > 更 改 规则 和 参数 文件 > 维护 确定 规则 ， 或 事 
务 代码 PFAC) ， 系 统 显 示 了 组 织 数据 确定 规则 10000280 类 别 为 组 织 模型 确定 ， 用 于 销售 方案 中 。 该 规则 使 用 了 客户 的 邮政 编 
码 作为 确定 属性 ， 即 维护 事务 时 需要 录入 客户 ， 然 后 系统 将 该 客户 地 址 中 的 邮政 编码 传递 给 规则 函数 ， 规 则 函数 搜索 组 织 模型 ， 
逐个 比较 组 织 单 元 的 属性 ， 将 属性 满足 该 客户 邮政 编码 的 组 织 单元 均 列 出 来 。 浮 数 模 块 中 指定 搜索 组 织 模型 的 ABAP 程 序 函 数 ， 
这 里 为 CRM_ORGMAN_ORGOBJECTS_FIND_1。 该 亢 数 可 以 目 行 定义 ， 其 使 用 容器 中 规定 的 属性 ， 匹 配 和 搜索 满足 条 件 的 组 
织 单元 。 当 然 在 程序 中 可 以 根据 其 他 条 件 过 滤 组 织 模型 的 评估 结果 。 系 统 提供 诸多 标准 的 组 织 数据 确定 规则 和 函数 。 用 户 可 以 根 
据 实际 业务 需求 ， 复 制 系统 标准 的 组 织 数据 确定 函数 ， 进 行 修 改 ， 如 增加 过 滤 条 件 等 ， 只 要 保持 输入 与 输出 等 参数 结构 一 致 即 可 
在 组 织 规 则 中 使 用 。 


规则 : 显示 


10000280 REG_SERV_04 
以 组 织 数 据 模块 组 成 的 销售 组 织 
CRM_ORGMAN 应 用 程序 组 件 


[加 果 规 则 解析 没有 半 果 则 终止 


图 2.22 ”组 织 结构 确定 规则 


见 图 2.23 “组织 结构 确定 规则 : 容器 ” (路 径 同 上 图 > 容器 ) ， 容 器 中 规定 了 用 于 评估 组 织 模型 的 属性 。 如 这 里 使 用 了 邮政 
编码 字段 ， 该 字段 属性 的 具体 来 源 数 据 表 ADRC 的 字段 POST CODE1， 即 事务 中 录入 的 客户 的 标准 地 址 中 的 邮政 编码 。 创 建 订 
单 时 ， 系 统 读 取 所 录入 的 客户 数据 中 的 邮政 编码 ， 然 后 根据 确定 规则 遂 数 到 组 织 模型 中 搜索 ， 列 出 组 织 单 元 属性 中 满足 这 个 邮政 
编码 的 组 织 单 元 。 确 定 组 织 单 元 后 ， 系 统 列 出 该 组 织 单元 所 关联 的 销售 组 织 和 分 销 渠 道 和 产品 组 等 属性 ， 列 出 销售 范围 及 其 他 属 
性 ， 供 用 户 选 择 。 


二 用 程序 组 件 


图 2.23 组织 结 构 确 定 规则 : 容器 


3. 按 责任 区 域 确定 组 织 数据 


按 责 任 确定 组 织 数 据 ， 需 要 在 组 织 结构 参数 文件 的 规则 中 指定 责任 规则 。 责 任 规 则 的 类 别 为 按 责 任 确 定 ， 根 据 规 则 直接 确定 
满足 条 件 的 组 织 单 元 ， 无 需 评估 组 织 模型 。 见 图 2.24 “为 责任 规则 分 配 负责 组 织 ” (路 径 : 配置 >CRM > 主 数据 > 组 织 管理 > 组 
织 数据 确定 > 更 改 规则 和 参数 文件 > 维护 确定 规则 ) ， 这 里 使 用 的 规则 为 10000157， 即 直接 根据 合作 伙伴 编号 确定 组 织 数 据 ， 类 
别 为 “代理 确定 : 责任 ”。 人 在 容器 中 选择 责任 规则 所 用 的 属性 ， 例 如 客 尸 地 址 、 严 品 及 事务 等 信息 字段 ， 这 里 选择 了 合作 伙伴 编 
号 为 确定 属性 。 在 职责 中 ， 可 以 查看 和 分 配 该 规则 对 应 的 组 织 单 元 ， 即 哪些 编号 汽 围 的 客户 数据 由 哪个 组 织 单 元 负责 。 如 果 容 器 
中 选择 客 己 所 在 的 国家 ， 则 可 以 根据 国家 和 直接 确定 组 织 单 元 (职责 中 指定 ) 。 


10000157 ORGMAN_ 3 
控 主 要 合作 快 伴 负 责 
CRM_ORGMAN 应 用 程序 组 件 


广 国 搞 术 上 莉 春 器 上 本 职责 


ORGOMAN 3 
按 主 雪 合 作 恢 伴 负 丙 


图 职责 ,,， CRGMAN 3 
RpPT Sales 


图 2.24 ”为 责任 规则 分 配 负 责 组 织 


图 中 定义 责任 组 织 规 则 后 ， 可 以 为 访 规 则 创建 一 个 或 多 个 职责 范围 (Responsibility) 。 每 个 职责 根据 容器 中 规定 的 属性 界 
定 范围 。 例 如 这 里 容器 中 使 用 了 客户 编号 范围， 可 以 将 编号 为 1 到 10000 的 客户 设置 为 职责 范围 1， 而 10001 到 20000 的 客户 设置 
为 职责 汉 围 2， 在 插入 代理 分 配 中 ， 即 可 以 直接 为 职责 学 围 指定 负责 的 组 织 单元 ， 例 如 职责 范围 由 北京 销售 组 织 负 责 ， 而 职责 沧 
围 2 由 上 海 销售 组 织 负责 。 如 果 容 器 中 设置 为 国家 ， 则 根据 国家 创建 职责 学 围 ， 设 定 职责 光 围 对 应 的 负责 组 织 单 元 。 


4. 组 织 数据 确定 过 程 的 分 配 


在 事务 单据 配置 中 ， 组 织 数据 确定 过 程 分 配给 事务 类 型 或 行 项 目 类 别 。 一 个 事务 类 型 只 能 拥有 一 个 组 织 数 据 确 定 过 程 。 然 后 
维护 事务 凭证 时 即 根据 此 组 织 数 据 确定 过 程 确定 负责 的 销售 组 织 单元 或 服务 组 织 单元 。 


技术 指南 : 


组 织 结构 的 ERP 标 准 集成 模式 可 以 通过 程序 CRMC_ORGMAN_SWITCH_TO_ENH_MODEL 转 换 成 增强 模式 ， 注 意 该 转换 
不 可 逆 ， 需要 谨 愤 操作 。 睛 况 下 ， 如 果 ERP 不 存在 一 个 销 信 组 分 配给 多 个 销售 办 事 处 的 情况 ， 则 无 需 转 换 成 增强 版 本 。 


` 在 网 络 渠 道 应 用 中 ， 系 统 确定 组 织 结 构 的 方式 和 普通 Web UI 应 用 中 不 尽 相 同 ， 系 统 根据 产品 目录 和 产品 目录 变 式 中 的 分 
销 链 (销售 组 织 和 分 销 渠 道 ) 数据 确定 网 络 渠 道 销 售 订 单 的 组 织 结 构 。 和 营销 组 织 由 当前 营销 项 目的 负责 员工 所 在 的 营销 组 织 确 
定 。Web UI 中 可 以 维护 组 织 模型 ， 如 创建 组 织 单元 、 岗 位 、 分 配 员 工 ， 为 组 织 单 元 或 岗位 维护 属性 及 分 配 业 务 角 色 ， 但 功能 比 
SAP 客 户 端 中 要 简单 一 些 (事务 代码 PPOMA_CRM) ， 请 参考 SAP 注 释 1404805。 


` 为 了 提升 组 织 结 构 的 性 能 ， 可 以 通过 程序 HRBCI_ATTRIBUTES_BUFFER_UPDATE 对 组 织 模 型 和 属性 进行 缓存 设置 。 该 
程序 可 以 设置 为 定期 运行 的 后 台 作 业 ， 如 每 天 凌晨 执行 一 次 。 组 织 模型 变更 后 也 可 以 手工 执行 一 次 。 通 过 SM30 维 护 视图 
T77OMATTR 可 以 维护 或 自 定义 组 织 单元 或 岗位 的 属性 ， 可 以 设置 属性 是 否 加 入 到 缓存 中 ， 加 入 缓存 的 属性 可 以 提升 性 能 。 在 组 
织 数 据 确定 中 ， 使 用 责任 范围 的 规则 能 提升 性 能 ， 因 为 责任 范围 规则 无 需 评 估 整 个 组 织 模型 ， 而 是 由 规则 直接 指定 负责 的 组 织 单 
元 。 在 组 织 单元 属性 中 ， 如 果 不 设置 标识 “在 确定 中 已 允许 的 对 象 ”， 组 织 数 据 确定 程序 即 不 考虑 此 组 织 单元 。 因 此 ， 建 议 仅 将 
需要 用 于 组 织 确定 的 才 打 上 此 标识 ， 减 少 带 此 标识 的 组 织 单元 数量 ， 这 样 能 提升 组 织 确定 的 性 能 。 编 辑 组 织 单 元 保存 上 时， 系统 默 
认 清 除 此 标识 ， 因 此 如 果 的 确 需 要 此 标识 ， 需 要 重新 匀 选 


` 关于 行 项 目的 组 织 数据 : 通常 事务 拾 头 中 的 部 门 (Division， 也 称 为 产品 组 ) 决定 行 项 目的 部 门 ， 即 使 用 拾 头 部 门 
(Headet Division) ， 抬 头 组 织 数据 确定 后 ， 其 选中 的 组 织 数据 〈 包 括 部 门 ) 被 复制 到 行 项 目 中 ( 行 项 目 中 无 法 选择 部 门 ) ， 

一 个 事务 凭证 拥有 同一 个 部 门 ， 此 时 需要 在 行 项 目 类 别 设置 中 分 配 一 个 无 确定 规则 的 组 织 确定 参数 文件 。 如 果 不 使 用 拾 头 部 门 ， 
则 拾 关 中 无 部 门 ， 而 每 个 行 项 目 可 以 有 不 同 的 部 门 并 从 行 项 目 产 品 中 获取 ， 行 项 目的 其 他 组 织 数据 如 销售 组 织 和 渠道 复制 自 事务 
抬头 ， 即 一 个 事务 赁 证 中 ， 不 同行 项 目 可 以 有 不 同 的 部 门 ， 这 时 候 也 需要 为 行 项 目 类 别 分 配 一 个 无 确定 规则 的 组 织 确定 参数 文 
件 。 如 果 不 为 行 项 目 类 别 分 配 组 织 数据 确定 参数 文件 ， 则 行 项 目 无 组 织 结构 数 据 。CRM 中 也 可 以 不 使 用 部 门 ， 但 ERP 中 必须 使 用 
部 门 处 理 主 数据 和 事务 数据 ， 因 此 在 这 种 情况 下 ， 需 要 在 CRM 中 指定 一 个 默认 的 虚拟 的 部 门 ， 传 递 到 ERP 中 时 即 默认 填充 此 虚拟 
部 门 。 关 于 部 门 的 配置 请 参考 配置 >CRM> 主 数据 > 组 织 管理 > 部 门 设置 。 


组 织 结构 的 确定 与 配置 路 径 为 : 配置 >CRM> 主 数据 > 组 织 管理 ，“ 部 门 设 置 ” 中 设置 部 门 参数 、 维 护 部 门 清单 ， 如 使 用 


抬头 部 门 或 不 使 用 部 门 ， 在 不 使 用 部 门 的 情况 下 需要 执行 虚拟 部 门 。 在 “销售 方案 组 织 数据 ”中 维护 分 销 渠 道 、 分 销 渠道 和 产品 
的 组 合 ， 以 及 维护 销售 地 区 、 在 “组 织 模型 ”可 以 创建 组 织 模型 根 节点 ， 然 后 维护 组 织 模型 ， 即 事务 代码 PPOMA_CRM。 在 “组 


数据 确定 ”中 可 以 使 用 向 导 或 直接 维护 组 织 模型 的 组 织 数 据 确认 规则 及 责任 区 域 的 确认 规则 ， 维 护 组 织 数 据 参 数 文件 并 分 配 到 
事务 类 型 及 行 项 目 中 。 “工具 ”中 提供 一 些 翻 译 、 检 查 等 功能 。“ 从 SAP ECC 组 织 单位 的 分 配 ”， 可 以 维护 CRM 的 组 织 单元 和 


ERP 和 销售 组 织 、 销 售 办 公 室 、 和 销售 组 合 和 计划 功能 的 映射 关系 。 “数据 传输 ”中 可 以 将 ERP 组 织 数 据 复制 到 CRM 中 (事务 代码 


CRMC_R3_ORG_GENERATE) ， 此 程序 通常 在 配置 系统 初期 一 次 性 下 载 ， 仅 使 用 一 次 。 复 制 前 不 能 在 CRM 中 手工 创建 组 织 结 
构 ， 否 则 可 能 会 被 覆盖 。 “组 织 单 位 的 跨 系 统 分 配 ” 中 可 以 设 定 开票 、 业 务 范 围 、 服 务 的 工厂 和 库存 地 点 、 服 务 的 成 本 中 心 、 指 


定 销售 组 织 的 信用 控制 范围 等 路 系统 的 配置 。 


2.1.4 SAP CRM 服务 对 象 管 理 


本 节 讲 述 对 象 、 安 六 后、 计数 器 及 读数 ， 这 些 数 据 主要 用 于 服务 模块 和 服务 相关 流程 中 。 在 一 些 行业 流程 中 ， 比 如 水 电气 公 
共 服 务 行业 (Utilities) 、 金 融 行业 、 公 共 服 务 行业 及 汽车 中 也 会 使 用 到 这 些 用 到 这 些 基础 数据 。 


2.1.4.1 ”对象 管理 


对 象 (Objects) 能 够 唯一 标识 企业 所 提供 的 有 形 或 者 无 形 的 产品 。 对 象 通 弟 是 企业 所 提供 的 产品 的 实例 化 ， 有 唯一 的 标识 
号 ， 比 如 序列 号 等 。 对 象 主 要 用 于 后 续 的 服务 管理 中 ， 比 如 后 续 保养 、 维 护 或 维修 ， 通 党 需要 指定 具体 的 服务 对 象 。 


例如 ， 某 种 型 号 的 硬盘 存储 器 ， 从 严 品 的 角度 看 ， 系 统 只 有 一 个 产品 编号 ， 和 生产 、 及 购 及 销售 等 均 以 产品 编号 为 基础 。 而 每 
个 硬盘 都 有 唯一 的 序列 号 ， 通 剃 因为 客户 的 购买 日 期 不 同 ， 质 保 开始 和 结束 时 间 也 会 不 同 。 维 修 服务 中 如 果 需 要 更 换 硬 盘 ， 通 常 
需要 指定 有 问题 的 硬盘 序列 号 。 


应 用 举例 : 


“ 计 草 机 设备 、 软 件 : 笔记 本 、 人 台式 机 、 中 央 存 储 器 、 服 务 器 及 网 络 设备 等 都 是 对 象 。 软 件 的 每 一 个 序列 号 的 捞 贝 ， 也 可 以 
看 成 是 一 个 对 象 。 


车 辆 运输 设备 、 机 械 设 备 : 汽车 、 轮 船 及 飞机 ; 车 床 、 电 梯 、 又 车 及 各 种 工业 设备 等 。 
测量 设备 : 比如 电表 、 煤 气 表 、 水 表 及 里 程 表 等 ， 而 小 区 、 楼 宇通 第 维护 为 安装 点 。 


通 单 将 企业 根据 服务 对 象 将 企业 所 提供 的 主要 设备 维护 成 对 象 ， 例 如 计算 机 、 汽 车 、 机 械 设 备 等 。 如 果 需 要 管理 到 具体 的 部 
件 并 且 建 立 层次 结构 天 系 ， 可 以 使 用 安 六 点 的 功能 ， 搭 建安 装点 和 组 件 层次 结构 关系 。 


1. 对 象 和 产品 


SAP CRM 系 统 中 ， 对 和 象 使 用 CRM 产 品 结构 和 功能 进行 管理 ， 见 图 2.25“ 对 象 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 客户 色 产 品 > 
对 象 ) 。 因 此 从 技术 上 看 ， 对 象 是 一 种 产品 主 数据 ， 具 有 与 产品 主 数 据 相 同 的 存储 表 和 结构 ， 使 用 相同 的 工具 维护 和 管理 对 象 属 
性 。 但 是 对 象 和 普通 的 产品 不 同 ， 通 单 不 能 用 来 销售 ， 但 可 以 在 服务 等 业务 沉 程 中 使 用 。 对 象 与 产品 的 相同 点 和 关系 主要 有 : 


. 对 象 和 产品 一 样 使 用 产品 分 类 和 层次 结构 ;可 以 为 对 象 分 配 一 个 或 者 多 个 产品 类 别 ， 对 象 的 产品 类 型 为 物料 ， 因 此 基本 产 


品类 别 的 类 型 必须 是 物料 ， 对 象 族 (Object Family) 通常 为 0401。 创 建 对 象 时 必须 选择 对 象 族 。 


“ 对 象 和 产品 一 样 使 用 属性 和 属性 集 ， 因 此 可 以 定义 产品 属性 与 属性 集 拓 充 对 象 的 各 种 信息 ;所 用 的 属性 集 由 基本 类 别 中 所 
分 配 的 属性 决定 。 


“ 对 象 和 产品 一 样 可 以 使 用 关系 功能 : 对 象 可 以 和 其 他 对 象 、 产 品 、 客 户 、 计 数 器 、 质 保 和 资质 需求 等 对 象 建立 关系 。 


. 与 产品 主 数据 一 样 ， 对 象 支持 备用 编号 (Alternative ID) ， 比 如 设 定 车 辆 标识 号 、 序 列 号 、ISBN 等 标识 客户 的 编号 。 


环 刘 :2007 本 叶 培训 001 
辐 保 存 | 其 职 消 新 辣 | 实际 情况 表 


= 对 象 明细 。 ”|[ 池 编辑 
一 最 数据 
设备 标识 Z001 
设备 讽 试 设备 001 
基本 闪 别 0401 
参考 产品 


外 理 煞 据 
项 目 闫 别 蛤 NORM 销售 项 目 


图 2.25 “对象 


对 象 族 用 于 分 类 ， 把 具有 相同 一 定 属性 的 对 象 组 成 对 象 族 ， 维 护 对 象 时 ， 每 一 个 对 象 都 必须 属于 一 个 对 象 族 。 天 于 产品 层次 
结构 和 产品 属性 集 的 更 多 信息 ， 请 参考 本 章 的 2.1.2 节 “SAP CRM 产 品 管 理 ”。 


2. 对 和 象 的 基本 信息 


参见 表 2.11。 


表 2.11 对 象 的 基本 信息 


类 别 指定 基础 类 别 和 其 他 产品 类 别 ， 决 定 对 象 族 和 能 使 用 的 属性 集 
描述 和 计量 单位 | 对 象 的 描述 ， 设 定 计 量 单 位 
属性 集 为 COM_TA_R3 ID ， 即 设备 明细 信息 ， 包 括 技术 资产 编号 (ERP 设备 编号 )、 技 术 资 
产 类 别 (设备 类 别 Category)、 技 术 资 产 类 型 (设备 编号 的 对 象 类 型 Object Type)、 物 料 、 序 列 
ERP 标识 信息 ”| 号 及 批 次 等 。SAP ERP CS/PM (客户 服务 /工厂 设备 管理 ) 中 的 设备 ， 可 以 同步 到 SAP CRM 
中 ，CRM 中 使 用 安装 点 和 对 象 存 储 设 备 ， 因 为 一 个 设备 还 可 能 有 下 级 子 设 备 ， 所 以 系统 使 用 
安装 点 组 织 设置 的 层次 结构 关系 
属性 集 为 COM_TA MANUFAC， 记 录 对 象 的 制造 信息 ， 主 要 包括 : 生产 商 、 产 地 国家 、 产 
地 地 区 、 型 号 (Model)、 厂 商 物 料 号 、 厂 商 序 列 号 以 及 生产 日 期 。SAP ERP 中 的 序列 号 (ERP 
SD 模块 中 的 序列 号 ) 可 以 同步 到 SAP CRM 中 ，CRM 中 即 为 对 象 。 即 ERP 中 的 一 个 序列 号 对 
应 CRM 中 的 一 个 对 象 。 通 常 从 ERP 复制 设备 数据 后 填充 
属性 集 为 CRM_ANLA REF， 用 于 租赁 业务 中 ,记录 产品 的 资产 会 计 信 息 ， 如 公司 代码 、 
ERP 资产 编号 等 。 直 接 录 人 记录 ,不 从 ERP 中 复制 
属性 集 为 COM_COMMERCIAL， 包 括 及 购 地 点 、 采 购 日 期 及 时 区 等 。 记 录 对 和 象 的 采购 信 
息 ， 如 在 互联 网 客户 自助 服务 的 产品 注册 中 ， 用 户 可 以 自己 填写 。 这 些 信息 通常 是 计算 质保 开 
始 和 结束 日 期 的 依据 。 可 以 使 用 状态 标识 对 象 的 当前 状态 和 变化 ， 如 初始 状态 、 已 创建 、 可 销 
售 及 已 销售 等 
同 产品 主 数据 ， 对 象 中 可 以 使 用 分 销 链 数 据 (销售 组 织 - 渠道 下 维护 的 数据 )， 即 属性 集 
CRMM PR SALESA 和 CRMM PR SALESG 
如 果 为 对 象 分 配 一 个 参考 的 可 配置 产品 ， 对 象 即 可 使 用 该 参考 产品 的 产品 配置 ， 选择 相 应 的 
配置 ， 保 存 后 成 为 该 对 象 的 配置 变 式 


制造 信息 
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业务 数据 


3. 对 象 位 置 及 合作 伙伴 信息 


记录 对 和 象 的 当前 位 置 。 地 址 信息 可 以 包含 国家 、 地 区 、 城 市 和 街道 等 信息 ， 使 用 了 标准 的 地 址 服务 功能 。 而 地 理 位 置信 息 包 
含 了 经 度 和 纬度 信息 ， 可 以 手工 录入 ， 根 据 配 置 ， 也 可 以 从 所 录入 的 地 址 中 确定 。 


对 象 中 可 以 指定 与 对 象 相 天 的 合作 伙 及 所 承担 的 功能 ， 例 如 售 达 方 、 送 达 方 、 供 应 商 等。 其 中 供应 商 合 作 伙伴 功能 为 访 组 件 
的 供应 方 ， 在 友 生 供应 商 质 保 索 赔 时 ， 确 定 质保 索赔 单 的 供应 商 。 分 配合 作 伙 伴 时 可 以 指定 具体 的 合作 伙伴 功能 ,指定 关系 的 有 
效 期 。 如 果 有 多 个 合作 伙伴 ， 其 中 一 个 为 主要 合作 伙伴 。 


4. 对 象 天 系 和 结构 


对 象 可 以 与 其 他 数据 建立 天 系 。 对 和 象 天 联 的 主要 关系 有 : 相关 附件 、 相 关 服 务 、 相 关 的 服务 备件 、 对 资质 的 需求 (服务 时 对 
服务 人 员 的 资质 需求 ) 、 质 保 、 计 数 器 及 其 他 相关 对 象 。 在 对 象 中 ， 系 统 使 用 不 同 的 信息 块 显示 相关 的 天 系 。 对 象 和 其 他 对 象 也 
可 以 建立 关系 ， 并 且 系 统 中 可 以 自 定义 此 关系 。 例 如 服务 器 和 工作 站 、1P 都 维护 成 对 象 ， 工 作 站 W1 连 接 了 服务 器 S$S1， 某 IP 为 服 
务 器 S1 的 IP， 可 以 使 用 关系 “连接 ”、“ 是 主机 ”等 关系 。 


对 象 可 以 由 多 个 部 件 组 成 ， 比 如 一 辆 车 是 一 个 对 象 ， 由 引 掌 、 车 架 及 轮子 等 组 件 组 成 。 对 象 的 结构 使 用 了 安 六 点 的 功能 ， 通 
过 为 对 象 分 配 下 层 组 件 ， 拱 建 层次 化 的 结构 天 系 。 对 象 的 “组 件 ” 信 息 块 中 可 以 添加 、 移 除 、 印 载 或 安 委 组 件 ， 可 以 显示 所 有 相 
天 的 组 件 。 在 “对 象 结构 ”信息 块 中 ， 可 以 查看 和 维护 完整 的 对 和 象 结构 。 可 以 好 载 (Dismantle) 某 个 对 象 组 件 ， 纠 载 后 该 组 件 
所 在 的 位 置 为 一 个 缺口 组 件 (GAP) ， 所 有 的 下 层 组 件 均 逢 保留 。 然 后 可 以 在 这 个 位 置 上 重新 安 委 组 件 。 复 制 市 有 结构 的 对 象 
时 ， 相 关 的 结构 也 会 复制 到 新 对 象 中 。 标 识 “ 在 结构 中 使 用 ”表示 该 对 象 在 安装 点 中 使 用 。 服 务 业 务 中 ， 可 以 指定 具体 的 组 件 ， 
可 以 更 换 和 更 新 组 件 。 


， 相 关 的 技术 和 业务 数据 即 从 所 参考 的 产品 中 获取 ， 如 型 号 、 生 产 商 等 对 该 产品 的 所有 的 对 象 


可 以 为 对 稼 指 定 一 个 参考 产 
产品 上 ， 这 样 能 够 减少 数据 的 几 余 ， 而 对 于 序列 号 、 购 买 日 期 等 对 象 特定 信息 ， 还 是 需要 直接 维护 


均 相 同 的 数据 可 以 维护 在 参考 产 


[mm | 
口 口 
品 
9 口 


在 对 象 上 。 产 品类 别 中 可 以 指定 该 类 别 产 品 可 以 在 哪些 对 象 类 别 中 使 用 ， 设 定 哪些 属性 集 从 参考 产品 中 获取 。 
5. 对 象 事实 表 


事实 表 提 供 对 象 的 各 种 概要 信息 ， 这 尝 信息 可 以 来 目 多 种 数据 源 ， 包 括 对 象 主 数据 及 相关 事务 数据 。 事 实 表 可 以 集成 来 目 
BW、 数 据 得 询 信息 集 等 数据 源 的 信息 。 系 统 提供 的 标准 的 事实 表 信 息 块 有 : 对 象 明细 信息 、 相 关 方 、 未 清 的 产品 服务 通知 单 、 
案例 、 服 务 合同 、 未 清 服 务 项目 、 已 关闭 的 最 近 一 个 服务 订单 、 计 数 器 及 读数 及 关联 的 质保 信息 等 。 


6. 对 象 的 历史 信息 


系统 记录 对 象 的 各 种 区 更 和 使 用 的 历史 信息 ， 包 括 更 改 历 史 、 合 作 伙伴 历史 以 及 事件 历史 。 更 改 历史 为 对 对 象 天 键 字段 的 更 
改 ， 系 统 记录 更 改 时 | 间 、 更 改 人 、 字 段 和 更 改 前 后 的 数值 。 合 作 伙 伴 历 史 指 相关 万 更 改 后 会 记录 相关 变更 历史 ， 如 车 辆 拥有 人 的 
变更 等 。 事 件 变更 是 可 以 来 自 业 务 事务 处 理 、 交 互 中 心 或 外 部 系统 (如 ERP 系 统 中 的 采购 ) ， 系 统 使 用 对 象 集成 框架 (OTIF) 
目 动 记录 对 象 的 使 用 情况 。 


7. 对 象 的 数据 交换 与 应 用 集成 


ERP 中 未 生成 设备 信息 的 纯 序列 号 可 以 下 载 到 CRM 中， 序列 号 相关 的 合作 伙伴 以 及 产品 的 配置 信息 也 会 复制 到 CRM 中 。 


对 和 象 集成 框架 (Object Integration Framework，OTIF) 用 来 管理 对 稼 的 完整 生 售 周 期 ， 即 外 部 各 种 应 用 系统 收集 到 对 象 
的 变化 信息 后 如 何 反 馈 到 CRM 系 统 的 对 象 中 。 对 象 集 成 框架 可 以 简化 对 象 相 关 业 务 的 集成 开 友 。 外 部 应 用 程序 通过 预定 义 的 协 
议 与 CRM 系 统 的 对 象 交 互 ， 允 许 对 象 影响 具体 的 事务 处 理 ， 人 允许 通过 集成 的 状态 管理 跟踪 对 象 的 生命 周期 ， 确 保 对 象 数据 的 一 
致 性 ， 可 以 集中 定义 影响 对 象 的 业务 规则 。 对 象 的 重要 信息 变化 或 者 友 生 某 些 事件 后 ， 系 统 可 以 向 对 象 集成 框 以 触及 相 天 事件 
(Event) ， 事 件 进而 会 触发 相关 流程 操作 ， 比 如 设置 对 象 的 状态 、 更 改 对 象 的 相关 信息 等 。 系 统 提供 的 标准 的 一 些 事 件 为 : 软 
件 授权 下 载 、 软 件 维 护 合同 延展 、 软 件 维护 过 期 、 采 购 软 件 维护 、 软 件 注册 、 软 件 升 级 及 软件 退回 等 。 不 同 的 事件 会 触 友 不 同 的 
流程 和 对 相关 数据 进行 更 新 。 


技术 指南 : 


“ 使 用 BRP 集成 时 ， 通 常 在 BRP 物料 类 型 所 在 的 层次 结构 R3PRODSTYP 中 创建 MAT_EQUI 产 品类 别 ， 供 对 象 使 用 (事务 代 
码 : COMM_HIERARCHY) ， 将 该 类 别 的 产品 类 型 设置 为 物料 ， 对 象 族 设置 为 0401; 在 合作 伙伴 确定 过 程 中 选择 所 用 的 合作 估 
伴 确定 过 程 ， 以 便 在 对 象 中 使 用 合作 伙伴 功能 及 确定 方式 。 为 该 产品 类 别 分 配对 象 所 用 的 标准 属性 集 和 自 定 义 产品 属性 集 。 在 关 
系 类 型 中 ， 分 配 可 以 使 用 的 关系 类 型 ， 如 产品 的 组 件 、 担 保 、 资 格 需求 等 。 如 果 要 使 用 定义 的 关系 类 型 ， 需 要 使 用 关系 类 型 
IOBRL (对 象 关 系 ) ， 对 象 之 间 的 关系 配置 请 参考 ; 配置 >CRM> 主 数据 > 产品 > 对 象 > 服务 管理 的 对 象 设置 > 定义 对 象 关 系 。 


` 产品 类 别 中 ，PRREF 关 系 为 “允许 的 对 象 类 别 ”， 即 设 定 产品 类 别 所 能 用 于 哪些 对 象 类 别 中 。 在 对 象 中 录入 参考 产品 
时 ， 该 对 象 的 类 别 必须 在 这 个 产品 所 允许 的 对 象 类 别 清单 中 ， 如 果 不 人 允许， 即 不 能 参考 此 产品 。 参 考 产 品 和 对 象 的 产品 类 型 必须 
相同 ， 参 考 属性 集 必须 分 配 到 产品 和 对 象 的 类 别 中 ， 并 且 在 对 象 类 别 的 属性 集 分 配 中 标识 为 “参考 。 在 系统 配置 中 ， 需 要 激活 
对 象 的 产品 参考 功能 ， 请 参考 : 配置 > 跨 应 用 程序 组 件 >SAP 产 品 > 基 本 设置 > 允许 单独 对 象 的 产品 参考 。 


` 序列 号 的 对 象 为 SERIALNUMBER (在 ERP 中 尚未 生成 设备 主 数据 的 序列 号 ) 。 对 于 可 配置 物料 的 序列 号 ， 可 以 通过 对 象 
SERNR_CONFIG 下 载 到 CRM 中 。 序 列 号 下 载 到 CRM 中 后 自动 生成 对 应 的 对 象 ， 物 料 、 设 备 类 型 等 数据 保存 在 信息 集 
COM_TA_R3_ID 中 。 通 过 CRM 中 间 件 的 XIF 接 口 ， 可 以 使 用 XMIL/SOAP 技 术 与 基于 SAP ERP 的 车 辆 管理 系统 (VMS，DI) 交换 
车 辆 的 对 象 数据 。XIF 的 对 象 接口 主要 有 CRMXIF_PRODUCT_INDOBJ_SAVE (对 象 的 属性 集 ) 、 


CRMXIF_PRODUCT_INDOB]J_REL SAVE (对 象 的 关系 ) 、CRMXIF_PRODUCT_INDOBJ_EH_SAVE (对 象 的 事件 历史 ) 。 


: 使 用 事务 代码 COMCMATERIALID 可 以 为 产品 或 对 象 的 基础 类 别 定义 编号 范围 ， 并 为 产品 类 别 分 配 编 号 范围 。 产 品 的 编 
号 范围 、 类 别 等 基础 配置 ， 请 参考 : 配置 > 跨 应 用 程序 组 件 >SAP 产 品 。 


. 对 象 事实 表 信 息 与 产品 事实 表 信 息 共 用 Web UI 组 件 PRD FACTSHEET， 可 以 通过 事务 代码 BSP_ WD _CMPWB 配 置 事实 表 
视图 ， 确 定 显示 布局 (如 几 行 几 列 等 ) ， 或 增加 上 自 定义 视图 。 


安装 点 (Installed Base) 用 来 结构 化 组 织 和 管理 安装 于 客户 处 的 各 种 对 象 ， 这 些 服务 对 象 通常 是 后 续 服务 的 基础 。 而 这 些 
设备 往往 有 层级 关系 ， 服 务 时 可 以 指定 具体 的 服务 对 象 ， 了 解 设备 的 结构 和 组 件 。 企 业内 部 的 设备 也 可 以 维护 成 安装 点 ， 例 如 在 
1 管理 中 ， 将 企业 的 IT 设备 维护 成 安装 点 。 安 装点 可 以 在 CRM 的 各 种 应 用 中 使 用 ， 如 Web UI 服务 管理 、 交 互 中 心 、 移 动 服务 以 
及 电子 服务 中 。 安 装点 广泛 应 用 于 服务 合同 以 及 各 类 服务 事务 中 。 


应 用 举例 : 


电梯 设备 : 电梯 生产 商 生 产 并 为 客户 提供 电梯 。 维 护 过程 中 ， 需 要 了 解 电梯 的 基本 情况 ， 需 要 了 解 电梯 安装 的 位 置 、 环 
境 、 所 属 客 户 、 所 属 物业 、 所 属 小 区 及 所 属 尽 楼 宇 等 。 通 党 以 客户 为 基础 ， 构 建 电梯 的 层次 结构 ， 即 安装 点 ， 比 如 第 一 层 是 客 
户 、 第 二 层 是 小 区 、 第 三 层 是 楼 房 号 码 、 第 四 层 是 楼 层 单元 、 第 五 层 是 电梯 位 置 、 第 六 层 是 具体 的 电梯 。 


机 械 设 备 : 机 床 、 起 重 器 等 大 型 工业 设备 ， 可 根据 客户 、 工 厂 、 车 间 、 位 置 及 机 床 等 来 构建 层次 关系 。 
` 计算 机 设备 : 可 以 按照 客户 、 机 房 及 计算 机 来 组 织 。 可 以 维护 计算 机 的 主要 备件 。 


安 六 点 可 以 设置 任意 的 层次 结构 ， 可 根据 企业 的 具体 业务 流程 和 管理 能 力 确定 需要 维护 的 层级 。 一 般 来 说 维 护 到 服务 订单 中 
能 够 指定 的 主要 部 件 为 止 ， 或 者 再 深入 细 化 一 层 。 比 如 可 以 把 一 个 设备 的 主要 部 件 或 者 部 件 组 做 成 最 辰 层 ， 比 如 一 个 设备 主要 有 
五 个 部 件 组 成 ， 这 五 个 部 件 都 可 以 维护 成 一 个 对 象 或 者 直接 指定 产品 ， 而 部 件 由 一 系列 更 细 的 零 部 件 组 成 。 因 此 可 以 将 安 六 节操 
维护 到 主要 部 件 层 面 ， 而 不 是 将 所 有 细微 零 部 件 都 维护 在 安 准点 中 ， 以 减少 安 六 点 层 级 和 证 点数， 提升 性 能 。 通 常 ， 安 六 操 层 级 
越 多 、 所 维护 的 组 件 级 别 越 细 ， 则 数据 量 越 大 ， 服 务 订单 中 指定 到 组 件 的 工作 量 殊 越 大 ， 所 以 不 一 定 是 越 细 层次 越 多 越 好 ， 要 视 
企业 的 具体 业务 和 情况 而 定 。 


见 图 2.26“ 安 和 半点” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 客户 & 产 品 > 安 委 氮 ) ， 安 装点 由 多 层 的 层次 结构 组 成 ， 一 个 安 准 点 可 以 
有 一 个 根 节 操 ， 每 个 节 扣 都 称 为 组 件 (Component) ， 组 件 可 以 维护 下 级 组 件 ， 构 成 层次 结构 关系 。 每 个 组 件 均 有 系统 内 部 编 
号 、 字 符 串 标识 号 及 摘 述 等 信息 。 同 时 组 件 可 以 关联 合作 伙伴 和 地 址 、 质 保 、 资 历 需 求 、 计 数 器 和 计数 器 读数 。 组 件 有 四 种 类 


型 : 


这 编辑 四 新 实际 情况 表 


已 安装 有 基础 后 灾 箔 攀 


J Computer Lynch Computer Lynch 


到 人 Computer 1 


产品 ID R-1003 描述 Maxitec-R 3300 | 
CR 330 Sional PC 歼 旺 1.0 基本 单位 ST 
》 全 Software 多 辑 系 统 Tg0CLNT090 产品 类 型 物料 

国 Hurricane GX 


bs P 


团 Ergonomic 
Cordless Mouse 
Deskjet Super Color 
Photo Scan 

国 Web cam reality 

图 Modem Hyper Speed 
国 Surround Sound 

夯 | Description 


HT-1072 Hurricanes GX 


` 文本 组 件 : 用 文本 填写 的 组 件 ， 可 以 用 于 描述 ， 便 于 搭建 层次 结构 。 
. 对 象 组 件 : 使 用 个 体 对 象 、 设 备 主 数据 ;) 可 以 直接 在 安装 点 页 面 中 创建 对 象 ， 或 选择 已 维护 的 对 象 。 
产品 组 件 : 使 用 系统 中 的 产品 作为 组 件 。 


安装 点 组 件 : 使 用 其 他 安装 点 作为 组 件 。 


安 北上 所 的 一 些 常用 功能 说 明 参 见 表 2.12。 


表 2.12 安装 点 的 常用 功能 


功 能 点 功能 描述 
e 编辑 和 查看 安装 点 的 完整 结构 ， 展 开 可 以 查看 各 组 件 信 息 即 组 件 的 关联 信息 。 可 以 在 一 


个 页 面 中 并 排 显示 两 个 安装 点 ， 便 于 安装 点 的 比较 ， 同 时 可 以 复制 并 粘贴 安装 点 组 件 。 
可 以 显示 安装 点 的 历史 版 本 ， 选 择 过 去 的 日 期 ， 系 统 会 显示 对 应 的 历史 版 本 。 

e 显示 安装 点 中 的 缺口 (Gap) 位 置 。 缺 口 是 将 已 有 的 组 件 移 除 但 保留 原 有 信息 ， 后 续 可 以 
往 缺 口中 安装 相同 或 者 不 同 的 组 件 ， 在 未 重新 安装 之 前 即 为 缺口 。 

e。 跟踪 对 安装 点 的 变更 信息 : 字段 的 更 改 历史 ， 组 件 变化 历史 (组 件 变化 时 系统 会 带 有 时 
间 戳 ， 因 此 可 以 查看 之 前 的 版 本 )。 

e。 为 安装 点 或 者 组 件 分 配 地 址 、 组 织 和 合作 伙伴 。 通 过 系统 配置 ， 下 层 组 件 可 以 继承 上 层 

安装 点 维护 组 件 的 地 址 与 合作 伙伴 信息 。“ 相 关 方 ”中 可 以 维护 不 同 功能 的 伙伴 ， 例 如 售 达 方 、 送 

达 方 、 供 应 商 等 。 其 中 供应 商 合 作 伙 伴 功能 为 该 组 件 的 供应 方 ， 在 发 生 供应 商 质 保 索 赔 
时 ， 确 定 质保 索赔 单 的 供应 商 。 

e 状态 管理 : 如 设置 为 不 激活 ， 不 再 提供 服务 ; 可 以 设置 删除 和 归档 状态 。 

。 使 用 组 件 搜索 安装 点 : 使 用 组 件 信 息 搜索 安装 点 ， 比 如 搜索 某 个 产品 或 者 对 象 在 哪个 安 
装点 中 使 用 过 。 

e。 为 安装 点 组 件 分 配 计 数 器 : 可 以 为 安装 点 组 件 分 配 一 个 或 者 多 个 计数 器 ， 记 录 各 种 数值 。 

e。 为 安装 点 和 组 件 分 配 质保 ， 可 以 分 配 多 个 质保 ， 设 置 质保 的 开始 和 结束 日 期 。 

e。 为 安装 点 组 件 分 配 资格 要 求 ， 即 后 续 工程 师 对 此 组 件 提供 服务 时 所 需 的 资格 。 


安装 点 通 常 是 服务 处 理 中 的 基础 信息 ,确定 服务 的 具体 对 象 。 服 务 人 处 理 (服务 报价 单 、 服 务 
订单 、 服 务 确认 、 服 务 请 求 等 业务 单据 ) 中 ， 可 以 指定 安装 点 或 者 安装 点 组 件 作 为 参考 对 象 。 
如 果 司 动 了 服务 合同 确定 功能 ， 系 统 会 目 动 搜索 该 安装 点 所 关联 的 有 歼 的 服务 合同 ， 并 将 合 后 
红尘 占 邮 务 处 理 网 
安 鹤 尽 鸭 服务 估 理 | 信息 应 用 到 服务 处 理 中 
服务 合同 的 对 象 清单 中 可 以 指定 一 个 或 者 多 个 安装 点 或 者 安装 点 组 件 ， 界 定 服务 合 同 的 服务 
对 象 汇 围 
安装 点 通用 信息 中 可 以 维护 一 个 权限 组 ， 可 以 通过 权限 组 CRM IBASE 管理 安装 点 权限 ， 设 
定安 装点 以 及 安装 点 类 别 进行 权限 管理 。 实 际 应 用 中 ， 可 以 使 用 ACE 管理 对 象 和 安装 点 的 权限 
事实 表 的 数据 可 以 来 自 多 种 数据 源 ， 如 BW 系统 、CRM 系统 ， 形 成 安装 点 的 关键 的 概览 信 
息 。 系 统 提 供 了 一 些 事实 表 的 信息 块 ， 包 括 安装 点 的 详细 基础 信息 、 合 作 伙 伴 、 计 数 禹 、 质 
保 、 未 清 服务 项 目 、 服 务 合同 及 最 近 关 闭 的 服务 订单 。 通 过 组 件 工作 台 事 务 代码 BSP_WD 
CMPWB 可 以 对 安装 点 的 组 件 IBFACTSHEET 进行 增强 和 页 面 配置 


权限 管理 


2.ERP 设 备 与 功能 位 置 的 复制 


ERP 客 户 服务 CS 模块 中 的 设备 可 以 通过 CRM 中 间 件 复制 到 CRM ，CRM 中 为 安装 点 中 的 对 象 组 件 。 如 果 设 备 有 下 级 结构 ， 则 
在 CRM 中 建立 安 半点 层次 结构 。 如 果 该 设备 在 ERP 中 是 构造 类 型 (construction type， 即 为 一 种 物料 ) ， 则 此 物料 将 作为 CRM 
对 象 的 参考 产品 。 如 果 ERP 中 的 设备 仓 在 质保 开始 和 结束 日 期 ， 复 制 到 CRM 时 ， 系 统 检 查访 对 象 的 参考 产品 是 否 天 联 质保 ， 如 
果 仓 在 ， 则 根据 ERP 的 质保 开始 和 结束 日 期 创建 质保 关联 。 如 果 激 活 数 据 上 载 功 能 ，CRM 中 对 设备 数据 的 更 改 会 目 动 同步 到 ERP 
中 ， 以 保持 数据 一 致 。 


同步 设备 数据 前 ， 需 要 将 相关 的 客户 和 物料 数据 复制 到 CRM。 可 以 复制 设备 的 描述 、 文 本 、 层 次 结构 、 关 联 的 合作 伙伴 、 
地 址 、 状 态 、 配 置信 息 制造 商 以 及 ERP 标 识 信息 (如 序列 号 、 设 备 编号 等 ) 。 


与 设备 功能 类 似 ，ERP 中 的 功能 位 置 也 可 以 复制 到 CRM 中 。 功 能 位 置 复制 到 CRM 后 成 为 CRM 的 对 象 ， 并 通过 安 竣 点 构 建功 
能 位 置 层次 结构 。CRM 中 对 功能 位 置 的 修改 可 以 同步 回 ERP 系 统 中 ， 确 保 两 个 系统 具有 相同 的 数据 。ERP 的 功能 位 置 中 如 果 有 下 
属 对 和 象 ， 则 复制 到 CRM 后 ， 功 能 位 置 、 设 备 和 层次 结构 关系 均 会 体现 在 CRM 的 安 准 点 中 。 


技术 指南 : 


" 从 ERP 复 制 设备 数据 ， 需 要 激活 BADI CRM_EQUL LOAD 的 实施 ， 该 BADI 可 以 灵活 定义 数据 的 映射 关系 。 通 过 中 间 件 对 
和 象 EQUIPMENT 可 以 从 ERP 中 复制 设备 数据 到 CRM 系 统 中 (初始 复制 ) 。 初 始 复 制 后 系统 目 动 进行 增 量 复制 ， 即 ERP 中 更 改 的 数 
据 会 复制 到 CRM 系 统 中 ， 设 备 的 增 量 复制 请 参考 SAP 注 释 637173。 通 过 激活 中 间 件 对 和 象 DNL_EQUIPMENT (设备 ) 及 
DNI, EQUI_HIER (设备 层次 结构 ) 可 以 将 设备 信息 上 载 到 ERP 中 (事务 代码 R3AC1) 。 如 果 不 需 要 ， 可 以 取消 这 些 对 象 的 激活 
状态 。 上 载 设备 数据 同时 需要 设置 : 配置 >CRM> 主 数据 > 产品 > 对 象 > 指 定 上 载 各 对 象 的 适配器 对 象 ， 将 相关 的 对 象 族 如 0401 映 
射 为 数据 交换 适配器 对 和 象 DNI_EQUIPMENT。 同步 功能 位 置 的 中 间 件 对 象 为 FUNCLOC， 可 以 通过 BADI 


CRM_FUNCLOC_LOAD 设 定数 据 映射 关系 。 


. 通过 中 间 件 的 XIF 接 口 ， 可 以 实现 安装 点 与 外 部 系统 的 数据 交换 ， 处 理 接口 函数 为 CRMXIF_IBASE_SAVE， 通 过 业务 增强 


CRMXIF_IBASE_MAP， 可 以 对 数据 交换 进行 数据 映射 CRMXIF_IBASE_MAP。 


. 部 分 企业 拥有 众多 的 对 象 或 安装 点 数据 ， 其 至 还 需要 考虑 组 件 信息 ， 对 于 数据 条 目 数 超过 千 万 的 ， 需 要 特别 注意 数据 在 取 
的 性 能 优化 ， 建 立 适当 的 索引 ， 其 至 将 单据 中 的 部 分 信息 


订单 中 根据 对 象 序列 号 搜索 需要 关联 多 个 数据 表 (CRMD_ORDER_INDEX/CRMD_LINK/ 


例如 序列 号 等 保存 到 订单 索引 表 (CRMD_ORDER_INDEX) 中 。 服 务 
CRMD_SRV_OSSET/CRMD_SRV_REFOBJ) ， 查 询 较 慢 ， 如 果 一 个 服务 单 仅 有 一 个 序列 号 ， 可 以 将 序列 号 增强 到 订单 索引 表 
中 。 


` 通过 启用 索引 表 IBPART_IDX， 能 够 提升 按照 合作 伙伴 搜索 安装 点 的 性 能 。 使 用 报表 IBPART_IDX_CREATE_INDEX 可 以 
建立 索引 ， 安 装点 保存 时 系统 自动 将 安装 点 合作 伙伴 的 关系 写 入 到 索引 表 中 。 通 过 报表 程序 IBPART_IDX_DELETE_INDEX 可 
以 删除 所 建立 的 “安装 点 -合作 伙伴 ”的 索引 。 


2.1.4.3 “计数 器 和 读数 管理 


计数 器 (Counters) 用 来 测量 和 记录 对 象 的 使 用 情况 或 损耗 情况 ， 是 物理 测量 设备 的 系统 体现 。 日 贡生 活 及 企业 业务 中 经 
党 需要 多 种 类 型 的 计数 器 用 于 记录 事务 情况 。 对 计数 器 的 数值 记录 即 为 读数 ， 读 数 是 在 某 时 刻 对 某 个 计数 器 的 计量 数值 的 记录 ， 
记录 计数 器 当时 的 情况 。 


应 用 举例 : 
` 汽车 行驶 里 程 表 、 温 度 计 、 煤 气 表 、 水 表 、 电 表 及 复印 机 计数 器 。 


. 车 辆 保养 中 ， 车 辆 行驶 里 程 数 、 行 驶 时 间 ， 到 了 一 定 的 行驶 时 间 和 行驶 里 程 数 就 需要 进行 保养 ; 或 者 质保 期 在 一 定 的 时 间 
或 者 行驶 里 程 数 ， 比 如 两 年 六 万 公里 ， 整 车 的 质保 期 为 两 年 六 万 公里 ， 以 先 到 的 为 准 。 然 后 每 10000 公 里 进行 一 次 常规 保养 ， 每 
三 万 公里 进行 一 次 大 保养 。 每 笔 保 养 均 有 相关 的 保养 操作 规范 和 内 容 。 


Pd 


` 在 电梯 保养 中 ， 要 求 每 四 周 保养 一 次 ， 一 年 有 13 个 保养 周期 ， 每 次 都 有 例 行 的 检查 表 。 


计数 器 的 维护 见 图 2.27“ 计 数 器 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 客户 & 产 品 > 计 数 器 ) ， 类 别 可 以 是 公里 、 纸 张 数量 或 体积 
等 各 种 分 类 ; 类 型 为 向 前 计数 的 计数 器 、 同 后 计数 的 计数 器 或 任意 数值 的 测量 点 ; 单位 为 该 计数 器 读数 的 单位 ， 以 及 列 出 该 计数 
器 分 配 在 哪个 安 六 点 的 组 件 中 。 
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图 2.27 ”计数 器 
计数 器 有 两 种 类 型 ， 一 种 是 只 能 往 前 或 者 往 后 计数 的 计数 器 (前 向 计数 器 和 后 向 计数 器 ) ; 另外 一 种 是 可 以 是 任意 值 的 测量 
点 。 前 向 计数 器 即 计 数 的 数量 不 断 增 加 ， 比 如 汽车 里 程 数 ， 电 梯 的 运行 时 间 。 后 向 计数 器 即 计数 器 的 数量 从 一 定 的 设置 值 不 断 减 
少 ， 比 如 预先 购买 的 IC 卡 电 费 ， 电 费 序 入 电表 系统 以 后 ， 随 着 用 电 会 逐步 减少 ; 手机 宛 值 卡 余 额 也 是 如 此 。 而 测量 点 读数 并 没有 


A 一 


位 


一 定 的 规律 。 比 如 房间 的 湿度 和 温度 ， 可 能 增加 也 可 能 减少 ， 随 时 间 在 一 定 的 范围 内 波动 。 


计数 器 可 以 有 各 种 属性 ， 用 于 描述 和 对 计数 器 进行 分 类 及 控制 。 常 见 的 属性 有 : 


4 
pp 


` 计数 器 类 型 : 向 前 计数 的 计数 器 、 向 后 计数 的 计数 器 或 任意 读数 测量 点 。 


> mm 大 大 


` 测量 单位 : 公里 、 小 时 、 
最 大 值 、 最 小 值 及 溢出 值 : 允许 的 最 大 数值 、 最 小 数值 和 溢出 值 。 


. 状态 : 计数 器 可 以 激活 或 者 取消 激活 ， 未 激活 的 计数 器 不 能 录入 读数 。 
常 计数 器 维护 后 都 分 配 到 相关 对 象 中 。 计 数 器 可 以 分 配 到 安装 点 的 组 件 、 个 体 对 象 以 及 产 
能 分 配给 多 个 安装 点 组 


只 能 在 一 个 地 方 使 用 ， 如 一 个 计数 器 不 能 分 


计数 器 可 以 单独 创建 和 存在 ， 但 通 
多 个 计数 器 ， 但 是 一 个 计数 器 只 能 


品 中 。 可 以 为 组 件 、 对 象 和 产品 分 配 


件 。 


读数 握 玉 集 计数 器 的 数值 。 历 次 读数 均 会 记录 在 系统 中 ， 供 收费 计算 或 维护 计划 等 业务 流程 使 用 。 计 数 器 中 的 读数 见 图 
2.28“ 计 数 器 的 读数 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 客户 & 产 品 > 读 数 ) ， 每 次 读数 都 有 唯一 的 编号 、 读 数 编号 、 数 值 、 单 位 及 
读数 日 期 。 读 数 保存 后 即 不 能 再 次 修改 ， 但 可 以 取消 录入 的 读数 。 可 以 重新 激活 已 取消 的 读数 ， 重 新 变 成 未 取消 的 正常 状态 。 读 
数 历史 中 显示 计数 器 相关 的 所 有 读数 历史 记录 ，。 


~ 读数。 ”编辑 清单 固态 茎 


操作 读 取 标识 读 取 描述 单位 | 读 取 日 其 已 取消 “错误 
职 消 | 初始 读数 100 | 民风 2011.09.06 四 


图 2.28 计数 器 的 读数 


计数 器 的 读数 可 以 在 以 下 环节 采集 和 录入 


` 可 以 在 计数 器 分 配 的 对 象 中 录入 计数 器 读数 ， 如 安装 点 组 件 、 对 象 和 产品 。 
" 可 以 在 服务 报价 单 、 服 务 订单 、 服 务 确认 报 工 、 服 务 合同 、 投 诉 与 退货 、 内 部 维修 等 凭证 中 录入 计数 器 读数 。 
` 可 以 通过 外 部 接口 自动 采集 和 导入 计数 器 读数 。 


计数 器 可 以 在 多 种 服务 事务 中 使 用 ， 如 服务 报价 单 、 服 务 订 单 、 服 务 确 认 报 工 、 服 务 合 同 、 投 诉 与 退货 、 内 部 维修 。 在 基于 
用 量 开票 的 服务 合同 中 可 以 使 用 计数 器 记录 实际 用 量 ， 然 后 根据 用 量 开票 收 款 。 在 服务 计划 中 ， 可 以 使 用 基于 计数 器 的 读数 确定 
服务 的 计划 日 期 ， 监 控 实 际 用 量 。 计 数 器 的 应 用 和 集成 详细 内 容 请 参考 第 5 章 相关 应 用 流程 章节 。 


技术 指南 : 


需要 使 用 计数 器 的 事务 ， 需 要 在 事务 类 型 及 行 项 目 配置 中 设置 启用 计数 器 ， 请 参考 : 配置 ~>CRM> 交 易 > 基 本 设置 > 定义 业 


务 类 型 ， 服 务 处 理 的 业务 事务 类 别 中 选择 “激活 计数 器 ”。 


计数 器 和 读数 的 配置 请 参考 : 配置 >CRM> 主 数据 > 计数 器 和 读数 ， 可 以 定义 计数 器 类 别 及 检查 BADI 等 。 


2.1.5 SAP CRM 知 识 库 管理 


企业 轧 结 业务 经 验 形 成 知识 ， 知 识 补 各 员工 重复 使 用 ,减少 培训 和 再 次 摸索 的 时 间 ， 提 高 工作 效率 。SAP CRM 知 识 库 管 理 
束 是 为 了 省 理 企业 的 各 种 知识 的 。 系 统 支 持 各 种 知识 文本 ， 然 后 进行 厅 引 ， 系 统 根 据 中 文 语义 进行 知识 检索 。 


知识 库 可 以 用 于 交互 中 心中 。 客 户 来 电 ， 座 席 根 据 客 户 的 问题 搜索 知识 ， 向 客户 提供 方案 。 通 过 知识 库 辅助 ， 有 助 于 加 快 问 
题 处 理 、 规 范 化 问题 处 理 及 提高 问题 处 理 效 率 。 知 识 库 在 企业 内 部 信息 技术 支持 、 人 力 资 源 支 持 及 财务 支持 上 也 有 重要 的 作用 |， 
可 以 把 相关 的 单 见 问题 等 都 维护 成 知识 文档 ， 供 相关 服务 人 员 随 时 查找 、 解 答 。SAP CRM 中 ， 可 以 使 用 知识 文章 或 解决 方案 数 
据 库 维护 管理 知识 ， 两 者 具有 相似 的 功能 。 


2.1.5.1 知识 文章 


知识 文章 (Knowledge Articles) 用 来 记录 业务 中 积 票 的 各 种 有 助 于 解决 问题 的 信息 。 知 识 文章 中 可 以 进行 多 层次 的 分 


类 ， 可 以 设置 搞 述 、 天 键 词 以 及 具体 内 容 。 知 识 文 章 的 详细 内 容 可 以 分 类 仔 放 ， 比 如 问题 摘 述 及 解决 方案 等 。 知 识 文 章 广 持 多 语 
言 ， 详 细 的 内 容 可 以 维护 成 多 种 语言 的 版 本 。 知 识 文 章 可 以 和 系统 中 的 对 象 、 产 品 和 各 种 交易 事务 建立 关联 关系 ， 以 表示 该 知识 


文章 和 对 象 、 产 品 及 哪些 业务 单据 相关。 


知识 文章 广泛 应 用 于 交互 中 心 和 服务 处 理 中 。 交 互 中 心 的 服务 处 理 过 程 中 ， 可 以 根据 服务 单据 中 选择 的 分 类 或 者 内 容 ， 系 统 
目 动 搜索 及 推荐 相关 联 的 知识 文章 ， 以 便 提高 问题 处 理 效 率 。 也 可 以 在 知识 搜索 中 直接 根据 关键 子 进行 搜索 。 知 识 文章 与 事件 
(Incident) 、 问 题 (Problem) 、 更 改 请 求 、 服 务 请 求 、 服 务 订单 及 投诉 日 等 紧密 集成 。 


知识 文章 使 用 39AP 搜 索 和 分 类 引擎 (TREX) 进行 索引 编译 和 知识 检索 。 


见 图 2.29“ 知 识 文 章 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 客户 & 产 品 > 知 识 文章 ) ， 维 护 中 可 以 选择 知识 文章 的 语言 、 简 要 摘 述 
及 天 键 字 ， 在 文本 内 容 中 可 以 填写 知识 文章 的 内 容 、 问 题 摘 述 及 方案 质 述 等 ; 在 主题 中 ， 可 以 使 用 多 层 的 分 类 。 
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图 2.29 ”知识 文章 


2.1.5.2 ”解决 方案 数据 库 入 理 


解决 方案 数据 库 (Solution Database) 是 用 来 仓储 问题 及 解决 方案 的 数据 库 ， 解 决 方案 数据 库 和 知识 文章 具有 诸多 相似 功 
能 ， 可 以 定义 天 键 子 、 属 性 、 目 由 文本 内 容 及 搜索 及 索引 等 。 但 知识 文章 在 结构 上 使 用 了 通用 订单 单据 类 型 ， 具 有 通用 订单 的 一 
些 基本 功能 ， 可 以 和 各 种 事务 ， 特 别 是 服务 类 事务 连接 在 一 起 。 而 解决 方案 数据 库 相 对 来 说 是 一 种 独立 的 知识 数据 库 对 象 。 


解决 方案 数据 库 在 CRM 早 期 版 本 即 开始 使 用 ， 可 以 用 于 SAP CRM GUI 客户 端 应 用 中 ， 可 以 应 用 于 交互 中 心 Webclient 中 ， 
用 于 搜索 知识 库 。 而 SAP CRM 知 识 文 章 是 在 CRM 7.0 才 引入 的 对 象 。 通 单 应 用 中 ， 基 本 上 知识 文章 可 以 蔡 代 解决 方案 数据 库 。 


解决 万 案 数 据 库 可 以 作为 单独 的 应 用 ， 在 SAP GUI 客 尸 端 中 ， 可 以 使 用 事务 代码 CRMM _SEARCH 搜 索 知 识 库 ;使 用 事务 代 
码 1S01/1S02/1S03 维 护 知 识 库 ， 见 图 2.30“ 和 解决 万 案 数 据 库 ” (事务 代码 : 1301) 。 建 立 知 识 库 的 问题 和 解决 万 案 ， 可 解决 方案 
和 问题 关联 ， 并 且 可 以 和 具体 的 业务 对 象 关 联 。 在 基于 互联 网 的 客户 目 助 服务 (ICSS) 中 ， 用 户 可 以 目 助 搜索 知识 库 和 第 见 问 
题 (FAQ) 。 知 识 库 也 使 用 TREX 索 引 服务 器 对 知识 内 容 进行 索引 。 


显示 问题 
避 丁 同 四 | 固 贺 外 大 


-| 问题 类 型 
RN | 
CE 
六 已 吉 接 的 业务 对 象 描述 问题 193 以 下 吕 区 
品 吉隆 分 析 


3 -多 (500000000221) 
锯 任务 
了 册 附 件 和 链接 业务 对 象 
附件 
已 檬 接 的 业务 对 象 


图 2.30 ”解决 方案 数据 库 
技术 指南 : 


` 在 技术 实现 上 ， 知 识 文 章 使 用 了 统一 订单 结构 ， 即 具有 类 似 服 务 订 单 的 结构 功能 ， 例 如 能 够 使 用 多 层 分 类 、 使 用 文本 确定 
过 程 、 定 义 用 户 状 态 等 。 同 时 能 够 与 其 他 事务 凭证 建立 凭证 流 关 系 ， 能够 使 用 同一 的 事务 凭证 读 取 函数 读 取 (如 函数 
CRM_ORDER_READ) 知识 文章 的 相关 内 容 。 


可 以 通过 XIF 接 口 从 外 部 系统 导入 到 CRM 解 决 方案 数据 库 中 ， 参 考 函 数 CRMXIF_SYMPTOM_SAVE 及 


CRMXIF_ SOLUTION_SAVE。 


2.2 ”SAP CRM 基 础 功能 


本 书 介 绍 SAP CRM 的 一 些 基 础 的 通用 功能 ， 主 要 包括 合作 伙伴 处 理 、 业 务 事务 处 理 、 定 价 与 条 件 技 术 、 日 期 管理 、CRM 的 
操作 管理 、 文 本 管理 及 调查 问 郑 管 理 圭 。 这 尝 功 能 企 销售 、 服 务 及 宫 销 等 各 种 业务 流程 中 均 被 广泛 使 用 ， 具 有 很 强 的 通用 性 。 


2.2.1 合作 伙伴 处 理 


业务 处 理 中 ， 通 党 有 多 种 类 型 的 合作 伙伴 参与 各 ， 并 承担 着 不 同 的 功能 ， 如 负责 员工 、 销 售 经 理 、 潜 在 客 己 及 联系 人 
等 。 合 作 伙 伴 处 理 措 确 定 事务 处 理 中 可 用 的 合作 伙伴 职责 功能 、 确 定 参 与 的 合作 伙伴 以 及 设 定 对 合作 伙伴 的 控制 。 


1. 合 作 伙 伴 功能 


合作 伙伴 功能 用 于 摘 述 参与 事务 的 业务 合作 伙伴 所 承担 的 功能 角色 。 例 如 售 达 方 、 送 达 方 、 开 票 方 、 收 票 方 、 负 责 员工 、 联 
系 人 、 销 售 经 理 及 渠道 合作 伙伴 等 都 可 以 是 合作 伙伴 功能 。 系 统 提供 诸多 标准 的 合作 伙伴 功能 ， 可 以 根据 业务 需求 通过 配置 自行 
定义 。 合 作 伙伴 功能 有 一 个 编号 、 摘 述 、 缩 写 ， 选 择 功能 类 别 ， 比 如 员工 类 或 联系 人 类 等 。 


合作 伙伴 功能 类 别 用 来 指定 合作 伙伴 功能 的 分 类 和 性 质 ， 由 系统 程序 代码 中 固定 ， 如 售 达 方 、 送 达 方 及 服务 接受 方 、 活 动 伙 
伴 及 员工 等 。 在 定义 合作 伙伴 功能 时 可 以 指定 一 个 天 系 类 别 ， 访 类 别 可 以 用 与 合作 伙伴 确定 。 例 如 销售 经 理 和 负责 员工 都 属于 员 
工 类 别 ， 而 潜在 客户 和 活动 合作 伙伴 (Activity Partner) 均 属 于 活动 合作 伙伴 。 


见 图 2.31“ 商 机 中 的 合作 伙伴 功能 ” 〈 路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 周期 > 商机 ) ， 列 出 了 商机 中 的 业务 合作 伙伴 功能 ， 
其 中 联系 人 、 销 售 小 组 及 相 天 方 都 属于 合作 伙伴 功能 ， 比 如 这 里 列 出 了 销售 代表 、 负 责 人 及 活动 伙伴 (潜在 客户 ) 。 销 售 代表 和 
负责 人 通常 创建 商机 时 根据 一 定 的 规则 目 动 确定 。 


规 妆 : 551, Contact from Prof. Services Campaign, Mamane Communications, Ine. 图 返回 = EE 
梧 保 存 | 凑 取 消 | 癌 新 合 [如 | 和 嫂 后 读 | 甬 发 器 输出 | 更 多 的 .国产 名 依 旬 


则 邮 少 云 


] 电话 电子 邮件 位 置 人 员 编号 
| 销 侍 已 表 先生 Laura Rob... +1404941 laura.roberts... 
| 久 青 人 上 先生 Laura Rob... +1404941 laura.roberts... 


= 相关 方 。 ”编辑 表单 mA 
合作 代 伴 功能 合作 供 伴 功能 标识 姓名 抽 址 
活动 伙伴 3216 Mamane Gommunicati... 10 CrescentPlace /日 | 
请 售 忆 表 PROFS_BCMGN 先生 Laura Roberts 44 Park Lans /| ATLANTA 
负责 人 PROFS_BDMGN 先生 Laura Roberts 44 Park Lane /ATLANTA 


图 2.31 商机 中 的 合作 伙伴 功能 


在 合作 伙伴 主 数据 中 ， 可 以 设置 该 合作 伙伴 不 能 使 用 的 合作 伙伴 功能 ( 即 被 排除 的 合作 伙伴 功能 ) 。 例 如 某 个 合作 伙伴 不 能 
作为 开票 方 和 收 票 方 ， 因 为 其 只 能 作为 售 达 方 使 用 ， 竞 争 对 手 不 能 作为 售 达 方 等 。 在 事务 维护 中 ， 指 定 合作 伙伴 时 ， 系 统 检 查 该 
合作 伙伴 是 否 可 以 用 在 该 合作 伙伴 功能 上 ， 如 果 不 能 使 用 ， 则 可 以 提示 错误 信息 ， 阻 止 事务 的 开展 。 


2. 合 作 伙伴 的 目 动 确定 


在 事务 处 理 中 ， 系 统 可 以 根据 系统 中 所 定义 的 业务 规则 目 动 确定 合作 伙伴 。 合 作 伙伴 确定 中 可 以 使 用 多 种 来 源 的 信息 ， 如 合 
作 伙 伴 主 数据 、 组 织 结构 数据 及 相关 业务 背景 信息 ， 如 事务 类 型 等 。 例 如 创建 销售 订单 时 ， 用 户 录入 售 达 方 ， 系 统 即 目 动 读 取 访 
售 达 方 的 主 数据 及 天 系数 据 确定 该 售 达 万 相关 的 送 达 万 、 开 票 方 、 联 系 人 及 负责 员工 等 合作 伙伴 。 


合伙 人 确定 过 程 : 合作 伙伴 确定 过 程 中 包含 了 一 个 或 者 多 个 合作 伙伴 功能 以 及 对 每 个 合作 伙伴 功能 的 确定 设置 和 控制 ， 例 如 
图 2.32“ 合 作 伙伴 确定 过 程 ” (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 基本 功能 > 合作 伙伴 处 理 > 定 义 合 伙 人 确认 过 程 ) ， 这 是 标准 的 销 
售 订单 中 的 合作 伙伴 确定 过 程 ， 包 括 的 合作 伙伴 功能 有 售 达 方 、 收 贷方 、 收 票 万 、 付 短 方 及 负责 员工 。 


合伙 人 确定 过 程 00000001 销售 1 


口 用 户 程序 
名 程序 中 的 合作 伙伴 功能 
四 用 户 界面 设 寺 


图 2.32 ”合作 伙伴 确定 过 程 


合作 伙伴 确定 过 程 中 的 主要 设置 和 控制 功能 


“ 全 局 设置 : 该 确定 过 程 是 否 不 启用 自动 确定 功能 ， 即 “冻结 确定 ”， 冻 结 后 系统 不 执行 自动 确定 的 程序 ; 是 否 记录 合作 伙 
伴 确 定 过 程 的 日 志 ; 允许 使 用 仅 在 合作 伙伴 确定 过 程 中 指定 的 合作 伙伴 功能 ， 还 是 可 以 使 用 系统 中 所 有 的 合作 伙伴 功能 。 这 些 全 
局 配置 在 合作 伙伴 过 程 的 抬头 中 设置 。 


“ 在 “程序 中 的 合作 伙伴 功能 中， 选择 可 用 的 合作 伙伴 功能 ， 可 以 选择 能 在 事务 中 使 用 的 合作 伙伴 功能 


“ 最 大 最 小 数量 : 可 以 设置 合作 伙伴 功能 的 最 大 最 小 值 ， 即 对 该 合作 伙伴 功能 ， 最 大 或 最 小 可 以 录入 多 少 个 合作 伙伴 。 如 果 
最 小 值 设置 为 1， 则 该 合作 伙伴 必须 填写 。 


如 


是 否 可 以 更 改 : 即 确 定 或 录入 后 ， 是 否 可 以 将 该 合作 伙伴 修改 成 其 他 合作 伙伴 。 


. 可 变 地 址 : 事务 处 理 中 ， 有 是否 可 以 修改 该 合作 伙伴 的 地 址 。 例 如 在 销售 订单 中 ， 通 常 可 以 在 订单 中 修改 送 达 方 的 地 址 〈 即 
默认 从 送 达 方 主 数据 中 获取 送 货 地 址 信息 ， 如 果 需 要 ， 可 以 在 订单 中 修改 ， 成 为 订单 特定 的 合作 伙伴 功能 地 址 ) 。 


日历 : 是 否 将 此 事务 放置 到 该 合作 伙伴 的 日 历 中 ， 通 常用 于 业务 活动 处 理 中 。 

- 存 取 顺 序 : 系统 根据 什么 规则 确定 合作 伙伴 。 

- 确认 时 间 : 系统 什么 时 候 触 发 自动 确定 合作 伙伴 的 功能 

: 用 户 程 序 : 指定 该 合作 伙伴 程序 所 使 用 的 事务 类 别 和 行 项 目 类 别 ， 例 如 用 于 销售 、 服 务 合 同等 业务 中 。 
界面 设置 : 可 以 设置 显示 合作 伙伴 的 字符 串 顺 序 ,， 例 如 编号 和 地 址 顺序 


合作 伙伴 确定 过 程 可 以 分 配给 订单 类 凭证 抬头 ， 即 事务 类 型 ， 也 可 以 分 配给 凭证 的 行 项 目 。 合 作 伙伴 确定 也 可 以 分 配 到 和 营 销 
对 象 及 产品 类 别 等 业务 中 ， 以 便 在 营销 计划 、 营 销 项 目 、 对 象 和 产品 中 使 用 合作 伙伴 功能 。 


见 图 2.33 “合作 伙伴 功能 确定 设置 ” (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 合作 伙伴 处 理 > 定 义 合伙 人 确认 过 程 > 功能 明细 ) ， 设 
置 售 达 方 功能 的 控制 参数 ， 即 录入 后 ， 不 可 更 改 ， 必 须 填 写 或 确定 售 达 方 ， 可 以 修改 地 址 ， 使 用 了 0001 先 前 凭证 作为 存 取 顺 
序 ， 确 认 时 间 为 经 常 。 


合伙 人 确定 过 程 [TITTETT 了 和] 


合作 人 惧 伴 功能 |00000001 售 达 方 (CRM) 日 


程序 中 的 合作 伙伴 功能 一 
常规 
中 冻 早 接 口 的 输入 项 
[可 和 更改 的 (如 果 答 六 或 确定 后 正确 ) 
发 生 事件 萄 (最 傣 ) 
点 生 事件 数 (最 高 ) 
选择 限制 (选择 屏幕 ) L | 无 需 区 域 检查 


FP 


山 日 历 维 护 


传输 地 址 
| 慨 使 用 标准 地 址 
[| 不 曙 和 向 先前 任 证 的 地 址 更 改 (更 改 案例 的 触发 地 址 参考 ) 


译作 代 伴 确定 一 
存 取 顺序 |0001 先前 江 证 : 活动 恢 伴 -> 先前 尝 证 : 售 达 方 
_ 确 认 时 间 0 经 常 性 


图 2.33 ”合作 伙伴 功能 确定 设置 


合作 伙伴 确定 存 取 顺 序 : 通过 存 取 顺序 为 系统 确定 合作 伙伴 的 顺序 和 策略 ， 即 在 事务 凭证 中 ， 根 据 何 种 数据 源 (前 序 凭证 、 
合作 伙伴 、 组 织 数据 、 用 户 及 岗位 等 数据 ) 自动 寻找 并 确定 满足 条 件 的 业务 合作 伙伴 。 如 果 多 个 合作 伙伴 满足 条 件 ， 系 统 会 列 出 
供 选 择 。 见 图 2.34“ 合 作 伙伴 功能 的 存 取 顺序 ” (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 基本 功能 > 合作 伙伴 处 理 > 定 义 合伙 人 确认 过 程 
> 功能 明细 ) ，0001 的 存 取 顺 序 ， 该 存 取 顺 序 包 含 两 个 存 取 10 与 20， 系 统 先 根据 访问 数 序 10 从 数据 源 先前 凭证 的 活动 合作 伙伴 
中 读 取 ， 如 果 未 找到 ， 系 统 就 存 取 20 中 查找 。 这 里 的 数据 源 为 COM _PARTNER A 即 先前 凭证 ， 系 统 从 先前 凭证 中 读 取 指 定 合作 
伙伴 功能 的 数据 ， 然 后 复制 到 目标 合作 伙伴 功能 ( 售 达 方 ) 中 。 数 据 源 即 指定 系统 如 何 寻找 合作 伙伴 的 具体 规则 。 系 统 提供 了 合 
作 伙 伴 确定 的 数据 源 ， 并 且 可 以 通过 BADI 自 定义 数据 源 。 


存 取 顺序 0001 先前 佐证 : 活动 合作 伙伴 -> 先前 其 让; 送 达 广 


批 交 友 到 10 


单独 访问 一 
对 话 序列 ho 
源 COM PARTNER A 上 内 前 任 w 下 


| | 多 许 不 正确 资源 
Lj 车 的 后 继 存 职 
正 被 抽 索 羽 伴 的 映射 / 定 沁 
新 中 的 部 分 功能 
源 中 的 功能 类 别 0006 活动 合作 居 尾 
疡 的 合用 CRM 客户 关系 管理 


图 2.34 ”合作 伙伴 功能 的 存 取 顺序 


在 绪 系 及 商机 等 事务 中 ， 可 以 使 用 重新 确定 合作 伙伴 的 功能 。 例 如 当 用 于 确定 合作 伙伴 的 数据 已 经 修改 ， 这 是 可 以 重新 手工 
触发 合作 伙伴 确定 的 功能 。 在 事务 抬头 工具 栏 中 ， 可 以 点 击 重新 确定 合作 伙伴 ， 系 统 即 重新 运行 合作 伙伴 确定 过 程 确 定 满足 条 件 
的 合作 伙伴 。 可 以 选择 添加 新 合作 伙伴 、 北 换 已 仓 在 的 合作 伙伴 。 添 加 新 合作 伙伴 时 ， 系 统 保留 已 确定 或 已 录入 的 合作 伙伴 。 蔡 
损 已 存在 的 合作 伙伴 即 清除 已 确定 或 录入 的 合作 伙伴 ， 重 新 确定 合作 伙伴 。 在 商机 的 购买 中 心中 ， 合 作 伙伴 的 类 别 为 联系 人 ， 重 
新 确定 购买 中 心 的 合作 伙伴 时 ， 新 增 联 系 人 的 属性 为 空 ， 需 要 设置 属性 如 影响 程度 以 及 和 其 他 联系 人 的 天 系 ; 蔡 换 已 有 联系 人 
后 ， 系 统 先 删除 原 有 联系 人 ， 然 后 使 用 新 联系 人 ， 但 原 有 联系 人 的 属性 和 关系 将 被 删除 。 


推荐 可 蔡 换 的 合作 伙伴 : 即 在 事务 中 可 以 手工 选择 其 他 满足 条 件 的 合作 伙伴 。 例 如 ， 客 户 有 两 个 联系 人 ， 在 凭证 中 已 经 确定 
并 选择 其 中 一 个 ， 但 后 来 需要 修改 成 另外 一 个 联系 人 ， 即 可 以 使 用 推荐 功能 ， 系 统 列 出 两 个 联系 人 供 重 新 选择 。 


3. 合 作 伙 伴 相关 的 其 他 功能 


“ 合作 伙伴 处 理 与 合作 伙伴 主 数据 : 合作 伙伴 主 数据 是 合作 伙伴 处 理 的 重要 数据 ， 其 中 合作 伙伴 主 数据 的 关系 尤为 重要 。 关 
系 分 成 两 类 ， 一 类 是 通用 的 关系 ， 与 销售 范围 无 关 ; 一 类 是 销售 范围 相关 的 ， 设 置 在 具体 的 销售 范围 中 ， 该 关系 仅 对 设 定 的 销售 
范围 相关 (在 合作 伙伴 关系 维护 中 ， 选 择 用 法 ， 然 后 在 用 法 中 选择 销售 范围 并 选择 该 销售 范围 下 的 合作 伙伴 功能 ) 。 在 合作 伙伴 
确定 过 程 中 这 两 种 类 型 的 客户 关系 均 可 以 使 用 。 


. 维护 组 织 模型 时 ， 系 统 为 组 织 单元 生成 合作 伙伴 数据 ， 拥 有 组 织 单元 的 角色 ， 可 以 应 用 到 合作 伙伴 处 理 中 使 用 。 如 在 跨 公 
司 开 票 中 ， 组 织 单元 本 身 可 以 作为 开票 方 。 系 统 使 用 组 织 数据 确定 的 规则 确定 组 织 单元 所 对 应 的 合作 伙伴 ， 使 用 的 数据 源 为 


CRM_PARTNER_B (根据 组 织 数据 确定 合作 伙伴 ) ， 需 要 指定 组 织 结 构 确 定 规则 。 


- 合作 伙伴 团队 : 合作 伙伴 团队 是 与 特定 的 商机 相关 的 一 组 客户 或 者 人 员 。 在 商机 中 称 为 购买 中 心 ， 购 买 中 心中 的 成 员 均 为 
联系 人 人， 合作 伙伴 功能 类 别 为 联系 人 ， 承 担 一 定 的 功能 ， 上 有 具有 一 定 的 关系 ， 对 项 目的 影响 和 重要 程度 也 不 尽 相 同 。 更 多 关于 购买 
中 心 的 功能 可 以 参考 4.2.4.2 节 的 “购买 中 心 ” 部 分 。 


合作 伙伴 处 理 的 基本 配置 路 径 为 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 合作 伙伴 处 理 ， 可 以 定义 合作 伙伴 功能 、 存 取 顺 序 及 合作 伙伴 确 


技术 指南 : 


` 线索 和 商机 等 事务 中 使 用 合作 伙伴 重新 确定 功能 时 ， 需要: 启用 BADI ES_CRM PARTNER_REDETERMIN 的 实施 
ES_CRM_SET_ACTIVE;， 在 系统 用 户 参数 中 ， 需 要 将 参数 CRM_REDETERMINATION 设 置 为 X (事务 代码 3U3) ， 事 务 对 象 必 
须 维 护 在 表格 COMS_PARTNER_DET 中 ， 例 如 线索 、 商 机 、 申 索 (Claim) 及 预付 款 申 请 。 在 合作 伙伴 功能 定义 中 ， 可 以 设置 是 
否 冻 结 重新 确定 ， 如 果 选 择 冻 结 ， 则 该 合作 伙伴 功能 确定 或 录入 后 ， 不 会 被 重新 确定 (路径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 合作 伙伴 
处 理 > 定 义 合 伙 人 功能 ) 。 


: 合作 伙伴 确定 的 关键 函数 为 COM_PARTNER_DETERM _STEP _ ONE _OW， 从 中 可 以 了 解 合作 伙伴 确定 过 程 逻 辑 。 合 作 伙 
伴 确 定数 据 源 COM_PARTNER_A (先前 凭证 ) 、COM_PARTNER_B (分 配 到 用 户 的 合作 伙伴 ) 以 及 COM_PARTNER_C (当前 
合作 伙伴 _C) 等 通过 参数 配置 实现 ， 即 在 存 取 过 程 中 使 用 这 些 来 源 时 可 以 指定 一 些 参 数 ， 例 如 使 用 的 源 合作 伙伴 功能 和 功能 类 
别 ， 由 COM_PARTNER_DETERM_STEP_ONE_OW 中 直接 获取 。 来 源 COM_PARTNER_X、COM_PARTNER_Y、 
COM_PARTNER_Z 由 BADI COM_PARTNER_BADI 实 现 ; 其 他 来 源 通常 通过 增强 BADI COM_PARTNER_DETERM 自 行 定义 。 
系统 使 用 该 业务 增强 实现 了 诸多 合作 伙伴 确定 逻辑 ， 可 以 根据 实际 情况 灵活 采用 。 例 如 来 源 CRM_PARTNER_C 使 用 的 合作 伙伴 
中 通用 的 关系 ， 而 CRM_PARTNER_A 使 用 了 合作 伙伴 的 销售 范围 相关 的 关系 。 


- SAP CRM 和 SAP ERP 在 合作 伙伴 处 理 各 有 特点 ， 并 且 通 常 需要 做 一 定 的 映射 关系 ， 以 便 能 正确 的 交换 客户 及 订单 等 数据 。 
ERP 中 ， 员 工 、 客 户 和 供应 商 属于 不 同类 型 的 合作 伙伴 ， 需 要 在 不 同 的 应 用 中 维护 ， 使 用 不 同 的 数据 表 ; 而 CRM 中 的 合作 伙伴 使 
用 相同 的 数据 表 ， 通 过 角色 区 分 ， 只 需 维护 一 次 即 可 以 在 多 个 应 用 中 使 用 。ERP 中 使 用 账户 组 ， 而 CRM 通 过 角色 确定 分 类 ; ERP 
和 CRM 交 换 客 户 数 据 时 ， 需 要 在 ERP 事 务 代码 PIDE 中 进行 映射 ， CRM 中 使 用 搜索 策略 搜索 和 确定 合作 伙伴 ， 而 ERP 确 定数 据 来 
源 较 少 ， 通 常 使 用 客户 主 数 据 、 用 户 、 客 户 层 次 结构 、T024P 及 用 户 出 口 进行 确认 ， 而 CRM 中 可 以 使 用 合作 伙伴 、 合 作 伙 伴 关 
系 、 前 序 凭证 、 事 务 中 已 有 的 合作 伙伴 、 组 织 结构 、 定 价 层 次 结构 、 用 户 及 BADI 等 多 种 方式 确定 合作 伙伴 。 


2.2.2 ”业务 事务 处 理 


CRM 中 的 诸多 业务 和 功能 均 以 事务 为 基础 。 事 务 通常 是 构成 业务 流程 的 基础 。 本 节 首 先 介 绍 业 务 处 理 的 基本 结构 和 功能 ， 
然后 介绍 业务 处 理 中 的 状态 管理 功能 。 


2.2.2.1 基本 结构 和 功能 


业务 事务 (Business Transaction) 是 与 客户 交互 的 核心 对 象 ， 对 客户 开展 的 营销 、 销 售 及 服务 业务 均 可 以 通过 事务 凭证 体 
现 。 事 务 代表 着 与 客户 在 一 定时 间 之 内 的 各 种 业务 交互 ， 记 录 相 关 信息 与 结果 。 在 营销 管理 中 ， 线 索 也 属于 业务 事务 ;在 销售 业 
务 中 ， 报 价 单 、 销 售 订单 、 销 售 合 同 、 销 售 协议 及 商机 等 都 为 业务 事务 ; 在 服务 管理 中 ， 服 务 合同 、 服 务 请 求 、 服 务 订单 、 投 
诉 、 退 货 、 服 务 确认 等 都 为 业务 事务 。 


业务 事务 具有 相同 的 框 染 结 构 ， 具 有 相 类 似 的 基础 功能 和 数据 确定 方式 。 业 务 事 务 通常 由 拾 头 和 行 项 目 组 上 成， 事务 的 拾 头 由 
事务 类 型 进行 标识 和 控制 ， 而 行 项 目 由 行 项 目 类 别 进行 标识 和 控制 。 抬 头 信息 对 整个 事务 起 作用 ， 如 事务 类 型 、 创 建 时 间 及 人 
员 、 抬 头 合 作 伙 伴 、 状 态 、 组 织 及 抬头 日 期 等 信息 。 行 项 目 由 产品 组 成 ， 可 以 进一步 设置 行 项 目的 分 类 、 状 态 及 合作 伙伴 等 信 
息 。 业 务 活动 和 线 达 通常 没有 行 项 目 。 在 业务 事务 配置 上 ， 主 要 需要 考虑 事务 类 型 、 业 务 事务 类 别 、 行 项 目 类 别 及 行 项 目 对 象 类 


1. 事 务 处 理 的 基本 功能 


业务 事务 基于 统一 的 框架 和 结构 ， 具 有 一 致 的 处 理 规 汉 和 方法 。 业 务 事务 中 集成 了 其 他 多 种 基础 功能 ， 如 定价 、 合 作 伙 伴 确 
定 、 日 期 确定 、 文 本 确定 及 操作 确定 等 。 事 务 处 理 的 基本 功能 点 参见 表 2.13。 


表 2.13 事务 处 理 的 基本 功能 点 


功 能 点 功能 描述 
ei 事务 中 通常 可 以 录入 产品 编号 创建 行 项 目 ; 通过 设置 也 可 以 录入 产品 描述 ， 系 统 自 动 搜索 满 
足 条 件 的 产品 编号 


根据 系统 对 事务 类 型 的 参数 配置 ， 确 定 一 些 可 用 信息 并 设 定 控制 方式 ， 主 要 有 : 
e 确定 可 用 的 文本 类 型 以 及 文本 确定 方式 


e 确定 可 用 的 状态 及 对 状态 的 控制 方式 
2 e 确定 可 用 的 合作 伙伴 功能 及 对 合作 伙伴 功能 的 控制 
确定 应 用 参数 |。 。 确定 可 用 的 日 期 类 型 和 对 日 期 的 控制 
e 确定 可 用 的 操作 以 及 对 操作 的 控制 
e 确定 组 织 数 据 和 对 组 织 数 据 的 控制 
e。 确定 审批 过 程 
权限 检查 可 以 从 多 种 层级 对 事务 的 操作 进行 权限 检查 。 请 参考 11.3 市 “SAP CRM 权限 管理 ” 
状态 管理 可 以 使 用 系统 状态 和 灵活 定义 各 种 用 户 状 态 。 人 参考 2.2.2.2 市 “状态 管理 ” 
kt | 定义 事务 中 所 必须 填写 的 数据 ， 这 些 数据 填写 后 ， 赁 证 才 完整 。 如 果 未 填写 ， 根 据 设置 ， 系 


统 可 产生 和 警告 或 错误 信息 
审批 定义 和 确定 事务 的 审批 流程 
通过 事务 类 型 和 事务 类 型 的 复制 控制 ， 一 个 事务 往往 可 以 创建 后 续 相 关 类 型 的 事务 ， 如 从 线 
索 创 建 商机 ， 从 商机 创建 报价 单 ， 从 报价 单 创 建 后 续 订 单 等 。 创 建 事务 时 ， 相 关 信 息 可 以 复制 
到 后 续 事务 中 。 通 过 “后 续 事务 ”创建 新 事务 凭证 ， 新 凭证 和 所 参考 创建 的 原 有 凭证 之 间 有 前 
后 的 事务 关系 ， 可 以 在 凭证 流 中 查看 。 根 据 事务 类 型 配置 中 指定 的 对 象 关系 参数 文件 ( Object 


后续 事务 Relationship Profile)， 可 以 定义 可 以 进行 后 续 分 配 的 对 象 ， 即 两 个 凭证 均 已 创建 后续 手工 关联 
起 来 ， 关 联 后 能 够 在 凭证 流 中 查看 ,但 是 前 后 凭证 并 没有 实质 的 前 后 事务 关联 ， 后 续 任 证 的 相 
关 信 息 不 会 反馈 到 前 序 凭证 中 ， 因 此 建议 慎 用 。 如 后 续 订 单 通 篆 会 更 新 前 序 报价 单 的 状态 和 数 
量 ， 在 后 关联 中 就 不 会 更 新 

复制 事务 简化 操作 ， 从 已 有 的 一 个 事务 凭证 复制 为 男 外 一 个 同事 务 类 型 的 凭证 。 信 息 会 被 复制 到 新 赁 

证 中 ,但 两 凭证 之 间 并 没有 连接 关系 

更 改 历 中 记录 事务 的 丛 闫 及 行 项 目的 芝 更 ， 记 录 到 各 字段 、 时 间 、 更 改 人 、 更 改 前 后 的 数 但 过 。 可 以 
在 事务 凭证 的 更 改 历 史 页 面 中 查看 

数据 结构 增强 通过 EEW 和 AET 等 工具 对 事务 进行 增强 ， 增 加 目 定 义 字 段 或 者 表 

ei 可 以 通过 事件 (Events) 和 业务 增强 BADI 对 事务 处 理 进行 增强 和 修改 ， 满 足 各 种 业务 需求 


事务 类 型 (Transaction Type) ， 也 称 为 交易 类 型 或 业务 类 型 ， 用 于 确定 业务 事务 的 性 质 以 及 相关 的 事务 确定 与 处 理 ， 例 
如 ， 如 何 确定 合作 伙伴 、 日 期 、 文 本 及 用 户 状 态 等 。 可 以 根据 实际 的 业务 需求 ， 灵 活 定 义 各 类 事务 类 型 。 事 务 类 型 是 事务 处 理 的 
基础 ， 创 建 事 务 时 ， 首 先 需要 选择 或 确定 所 用 的 事务 类 型 ， 然 后 系统 使 用 该 事务 类 型 的 特性 和 控制 功能 。 事 务 类 型 的 天 键 分 类 是 
主要 事务 类 别 ， 其 决定 事务 类 型 的 性 质 和 属性 。 


系统 提供 诸多 标准 的 事务 类 型 ， 可 以 参考 标准 事务 类 型 新 建 所 需 的 其 他 事务 类 型 ， 如 销售 订单 可 分 成 标准 订单 、 退 货 订 单 及 
寄售 订单 等 各 种 类 型 ， 但 都 属于 销售 订单 类 别 ; 销售 合同 、 报 价 单 也 属于 销售 事务 ; 而 服务 订单 、 服 务 合同 、 服 务 确认 等 为 服务 
类 的 事务 ;营销 中 的 线索 、 费 用 申 索 、 资 金 计 划 及 资金 等 也 都 属于 事务 类 型 。 在 SAP CRM 中 也 称 为 统一 订单 类 的 凭证 (One 
Order) ， 或 者 称 为 订单 类 凭证 类 型 。 


应 用 举例 : 


- 业务 活动 : 出 差 、 和 拜访 客户 等 使 用 的 业务 活动 ， 交 互 记 录 ， 任 务 及 电子 邮件 等 。 
: 销售 订单 : 分 成 B2B 网 上 订单 、 标 准 销售 订单 、 退 货 订 单 、 销 售 报价 单 等 。 
: 服务 订单 : 分 成 常规 保养 订单 、 大 保养 订单 、 大 修订 单 、 中 修订 单 、 小 修订 单 。 


见 图 2.35 “事务 类 型 的 基本 配置 ” (路 径 : 配置 >CRM > 人 交易 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 > 明细 ) ， 列 出 了 标准 的 投诉 凭证 类 
型 的 基本 配置 信息 。 事 务 类 型 编号 为 四 位 字符 串 ， 目 定义 的 事务 类 型 通 音 为 Y 或 Z 开 始 ， 在 摘 述 字段 中 设 定 访 事 务 类 型 的 名 称 。 
主要 事务 类 别 用 于 确定 确定 该 凭证 的 业务 分 类 与 性 质 ， 如 销售 订单 、 服 务 订 单 、 投 诉 、 线 系 、 商 机 或 业务 活动 等 。 


事务 类 型 通过 诸多 参数 确定 系 务 该 如 何 处 理 该 事务 ， 如 参数 文件 中 指定 相关 数据 的 确定 方式 。 见 图 2.36“ 事 务 类 型 参数 文 
件 ” (路 径 : 配置 >CRM > 交易 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 > 明细 ) ， 为 事务 类 型 指定 各 种 参数 文件 ， 如 : 文本 确定 过 程 、 合 作 
伙伴 确定 


过 程 、 状 态 参数 文件 、 组 织 数据 确定 参数 文件 、 日 期 参数 文件 、 操 作 (活动 ) 参数 文件 及 审批 确定 程序 等 。 


控诉 
BUS2000120 投诉 


搜索 已 授权 侍 作 代 件 


加 
未 计算 承诺 日 期 


考 日 


图 2.35 ”事务 类 型 的 基本 配置 


文本 确定 过 程 CONP0001 投诉 

合作 伙伴 确定 过 往 00000017 投诉 

决 态 一 孝 世 件 CRMCORPL 

有 细 获 据 区 教 交 件 000000000012 投诉 的 标准 参数 文件 ( 表 头 ) 
诗作 伙伴 功能 DRG 0001 售 达 方 ‘ 


日 期 其 数 交 件 COMPLAINT 
活动 郑 孝 文件 CONPLATINT 
操作 戎 雪 妈 件 确定 过 程 

对 象 莽 考 参 数 京 件 

外 部 区 者 参 孝 交 件 


市 批 确 宇和 订 | 


图 2.36 ”事务 类 型 参数 文件 
事务 类 型 通常 是 事务 的 基础 ， 牵 引荐 诸多 相关 功能 ， 在 事务 类 型 定义 中 ， 事 务 类 型 的 主要 功能 点 参见 表 2.14。 


表 2.14 事务 类 型 的 主要 功能 点 


功 能 点 
编 公 和 描述 


主要 事务 类 别 


协议 及 合同 确定 
报价 单 确 定 


确定 授权 的 合作 伙伴 


激活 与 否 
更 改 历史 
产品 确定 


文本 确定 过 程 
合作 伙伴 确定 
状态 参数 文件 


组 织 数据 参数 文件 
日 期 参数 文件 
活动 参数 文件 


对 象 参数 文件 
外 部 参考 文件 
审批 确定 程序 


事务 类 别 的 分 配 
分 配 冻结 原因 
渠道 


行 项 目 类 别 确 定 


功能 描述 

事务 类 型 由 四 位 编码 组 成 ,用户 自 定 义 的 事务 类 型 有 Z 或 Y 开始 。 描 述 文 持 多 语言 
一 个 事务 类 型 可 以 分 配 一 个 或 者 多 个 业务 事务 类 别 ， 其 中 指定 一 个 为 主要 事务 类 别 ， 主 
要 事务 类 别 决 定 该 事务 类 型 的 性 质 ， 确 定 可 以 使 用 的 子 对 象 (Sub-Objects)。 常 用 的 业务 事 
务 类 别 如 : 业务 活动 为 BUS2000126， 销 售 为 BUS2000115， 服 务 为 BUS2000116， 商 机 为 
BUS2000111， 投 诉 为 BUS2000120， 线 索 为 BUS2000108、 申 索 为 BUS2000311。 业 务 事务 类 
别 由 SAP 提供 ， 为 系统 内 置 的 功能 ， 随 看 新 版 本 新 功能 的 引信， 可 能 会 提供 新 的 事务 类 别 。 
选中 主要 事务 类 别 以 后 ， 可 以 分 配 该 事务 类 别 允 许 的 其 他 事务 类 别 ， 即 只 有 一 定 的 组 合 才 可 
以 使 用 ， 并 不 是 所 有 的 事务 类 别 都 可 以 在 一 个 事务 类 型 中 使 用 。 针 对 每 一 个 事务 类 别 ， 均 可 能 
进行 一 定 的 设置 。 如 销售 订单 所 分 配 的 主要 事务 类 别 为 BUS2000115， 但 同时 分 配 了 业务 活动 
BUS2000126 的 事务 类 别 ， 因 为 订单 中 也 可 以 使 用 业务 活动 的 相关 功能 ， 如 记录 分 类 、 优 先 级 、 
目标 等 。 而 销售 订单 的 信用 检查 、 定 价 类 型 等 配置 需要 在 销售 事务 类 别 BUS2000115 中 进行 配置 
即 是 否 启 动 (销售 、 服 务 ) 协议 或 合同 确定 功能 

即 “ 数 量 确定 ”选项 ,创建 销售 订单 时 ， 是 否 上 自动 搜索 并 分 配 报价 单 

“搜索 已 授权 合作 伙伴 ”: 确定 合同 中 确定 合作 伙伴 的 方式 ， 即 只 考虑 合同 中 的 售 达 方 、 
合作 伙伴 层次 结构 中 的 所 有 客户 、 合 同 中 列 出 的 授权 的 合作 伙伴 。 这 些 范围 的 合作 伙伴 
为 合同 的 授权 合作 伙伴 ， 人 允许 参考 合同 创建 销售 订单 ， 享 受 合 同 条 款 

“未 激活 ”: 设 定 该 事务 类 型 未 激活 后 ， 用 户 即 无 法 在 Web UI 等 应 用 中 创建 该 事务 类 型 的 
赁 证; 也 可 以 设置 为 无 法 在 线 创建 该 事务 , 但 可 以 通过 IDOC 等 后 台 事 务 处理 时 创建 该 事务 
“没有 更 改 凭证 ": 是 否 启动 凭证 的 更 改 历史 功 有 

是 否 可 以 录入 GTIN 编号 、 合 作 伙 伴 产品 编号 、 产 品 订购 编号 (PON)、 根 据 产 品 描述 
目 动 搜索 产品 、 备 选 产 品 参数 文件 以 及 产品 替换 参数 文件 ， 是 否 展 开 产 品 包 

可 以 在 事务 中 使 用 的 文本 类 型 、 确 定 方式 和 控制 参数 

可 以 在 事务 中 使 用 的 合作 伙伴 功能 、 确 定 方式 及 控制 参数 

可 以 在 事务 中 使 用 的 用 户 状态 及 控制 参数 

事务 中 对 组 织 的 确定 和 控制 参数 。 在 “合作 伙伴 功能 类 别 ” 中 指定 用 于 组 织 数 据 确定 的 
合作 伙伴 的 所 属 类 别 

可 以 在 事务 中 使 用 的 日 期 类 型 及 控制 参数 

可 以 在 事务 中 使 用 的 操作 以 及 控制 参数 。 在 “操作 参数 文件 确定 过 程 中 ”可 以 指定 用 于 
确定 活动 参数 文件 的 确定 过 程 ， 即 根据 确定 过 程 动态 确 所 用 的 活动 参数 文件 

即 事务 与 其 他 对 象 的 关系 ， 如 在 商机 中 可 以 指定 可 进行 后 关联 的 凭证 和 对 象 类 型 
事务 中 可 以 参考 哪些 外 部 凭证 

指定 事务 的 审批 确定 过 程 ， 确 定 审批 步骤 

可 以 指定 事务 的 内 部 编号 范围 和 外 部 编号 范围 。 通 党 在 线 创建 事务 时 ， 使 用 内 部 编号 
范围 ， 而 ERP 中 创建 的 销售 订单 ， 复 制 到 CRM 时，CRM 中 使 用 对 应 的 外 部 编号 范围 ， 
以 便 CRM 和 ERP 具有 相同 的 订单 编号 。 可 以 指定 是 否 提前 分 配 编号 ， 以 及 指定 行 项 目 
编号 的 增 量 

为 事务 类 型 分 配 需要 的 业务 事务 类 别 ， 然 后 对 这 些 业 务 事务 类 别 进行 相关 配置 。 一 个 
事务 类 型 中 可 以 使 用 的 业务 事务 类 别 由 该 事务 类 型 的 主 业 务 事务 类 别 决定 

分 配 可 用 于 该 事务 的 冻结 原因 

该 事务 可 用 于 哪些 渠道 ， 例 如 CRM Web UI、 IC、 ISA 等 ， 如 未 分 配 CRM Web UI 渠道 ， 
则 该 事务 类 型 无 法 在 Web UI 应 用 中 使 用 

确定 该 事务 类 型 允许 使 用 哪些 行 项 目 类 别 。 行 项 目 类 别 决 定 行 项 目的 性 质 和 功能 


些 弟 用 的 事务 类 别 配 置 参 见 表 2.15。 


表 2.15 在 事务 类 别 分 配 中 的 常用 事务 类 别 


事务 类 别 主要 配置 

销售 是 否 检查 PO 号 是 否 重复 、 是 否 启用 信用 检查 ; 指定 凭证 定价 过 程 以 及 付款 参数 等 

服务 处 理 | ” 设 定 主题 参数 文件 、 用 于 服务 确认 的 事务 类 型 、 调 查 问卷 、 担 保 参数 文件 以 及 是 否 激活 抬头 计数 器 等 
指定 业务 活动 的 所 属 类 别 ， 是 否 集成 日 历 ， 是 否 允 许 设置 私人 约会 ， 是 否 可 以 发 送 电子 邮件 ; 以 


业务 活动 7 “| Et JI PH > A LIL -一 Es ee a oN ME 
及 可 以 设置 一 些 默 认 值 ， 例 如 优先 级 、 目 标 、 方 回 和 主题 参数 文件 
中 全 设 定 与 机 会 相关 的 配置 ， 如 销售 周期 、 机 会 组 ， 指 定 任 证 定价 过 程 ; 设 定 销售 方法 的 参数 ， 如 评 


佑 商机 所 用 的 问卷 ， 文 本 配置 ; 设 定 计划 参数 文件 ， 以 及 更 和 争 对 于 设置 在 抬头 还 是 行 项 目 产 品 中 


当然 ， 有 很 多 其 他 配置 与 事务 类 型 相关 ， 例 如 该 事务 类 型 所 能 使 用 的 行 项 目 类 别 ， 请 参考 相 天 章节 的 功能 。 事 务 类 型 的 配置 


路 径 为 : 配置 >CRM > 交易 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 。 
3. 行 项 目 类 别 及 行 项 目 对 象 类 型 


行 项 目 类 别 (ltem Category) 是 对 行 项 目 属性 、 分 类 和 控制 的 定义 。 行 项 目 类 别 通常 由 事务 类 型 及 产品 主 数 据 的 行 项 目 类 
别 组 及 用 法 共同 确定 。 行 项 目 类 别 中 可 以 进行 一 些 行 项 目的 控制 配置 ， 如 指定 合作 伙伴 、 文 本 、 日 期 及 操作 等 相关 参数 文件 ， 见 
图 2.37“ 行 项 目 类 别 ” (路 径 : 配置 >CRM > 交易 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 > 明 细 ) 。 


项 目 类 别 Ta | 销售 项 上 | 


常规 
描述 销售 项 目 
对 和 象 业 型 IBUS2000131 CRM 辅 仿 项 目 
分 配 BW /CO | 
状态 对 粤 业 型 [| | 
[| 未 激活 
相关 重量 /体积 
| 日 期 & 激 且 固 定 
使 用 对 象 0 项 目 包含 产品 ,但 不 包含 单个 对 象 ”一 
先前 参考 对 象 类 型 加 先前 强制 性 参考 
[] 包 展开 门 无 希 区 域 检查 
ai 


立 本 确定 程序 oRDER001| 销售 订单 项 目 


全 长 八 确 定 过 程 110000001| 。 标准 项 目 


状 兰 震 数 立 件 (CRMORD_I ] 
点 TP 寺 数 代 件 | 未 进行 可 用 性 检查 ” 


Org, data prof. 00000000000?| 标准 钥 织 数 据 做 数 净 件 (项 目 ) 销售 
日 期 参 水 文件 

活动 参数 区 人 忻 

操作 考 数 交 件 过 


图 2.37 行 项 目 类 别 


应 用 举例 : 
“ 销售 订单 行 项 目 类 别 : 分 成 标准 行 项 目 (需要 开具 发 票 ) 、 免 费 行 项 目 、 退 货 行 项 目 。 
“ 服务 订单 行 项 目 类 别 : 标准 服务 行 项 目 (需要 开票 ) 、 免 费 服务 、 服 务 计 划 等 服务 诊断 行 项 目 。 
行 项 目 类 别 的 主要 配置 和 功能 参见 表 2.16。 


表 2.16 ” 行 项 目 类 别 的 主要 配置 


功 能 点 功能 


编码 和 描述 项 目 类 别 由 四 位 编码 组 成 ， 用 户 自 定义 的 事务 类 型 有 Z 或 立 开 始 。 描 述 文 持 多 语言 
对 象 类 型 (Object Type) 确定 了 一 个 项 目 类 别 的 性 质 和 功能 。 如 BUS2000131 为 销售 行 项 
对 象 类 型 目 、BUS2000140 为 服务 产品 行 项 目 等 。 行 项 目 类 别 与 事务 类 型 类 似 ， 可 以 分 配 可 组 合 使 用 


的 一 个 或 者 多 个 事务 类 别 。 选 中 对 象 类 型 后 ， 系 统 确定 可 以 使 用 哪些 类 型 的 事务 类 别 
在 销售 、 投 诉 、 退 货 、 们 贷 项 、 免 费 发 货 等 行 项 目 类 型 中 可 以 设置 BW/VCO 分 配 ， 用 于 在 
BWVCO 分 配 BW 和 CO 中 进行 分 类 和 控制 。 例 如 将 服务 中 的 行 项 目 归 入 到 不 同 的 控制 对 象 中 (在 成 本 控制 
时 ， 归 入 到 销售 业务 还 是 服务 业务 中 ) 


( 续 ) 
功 能 点 功能 描述 
e 未 激活 : 不 激活 该 行 项 目 类 别 ; 
e 重量 和 体积 相关 : 该 行 项 目的 产品 是 否 与 重量 和 体积 相关 
e 国定 日 期 和 数量 : 经 过 可 用 性 检查 后 ， 是 否 固定 交 人 搞 日 期 和 订购 数量 
一 些 篆 规 配置 e 使 用 对 象 : 行 项 目 中 是 否 可 以 允许 使 用 个 体 对 象 
e 参考: 设 定 先前 参考 对 象 类 型 ， 是 否 必 须 参 考 前 序 任 证 才能 创建 该 类 行 项 目 
e 区 域 检查 : 是 否 执行 区 域 检 查 功 能 
e 包 展 开 : 是 否 目 动 展 开销 售 产 品 包 


与 事务 类 型 控制 相同 ， 行 项 目 中 可 以 指定 多 种 参数 文件 ， 包 括 : 文本 确定 过 程 、 合 作 伙伴 


参数 文件 确定 过 程 、 行 项 目 状 态 参 数 文 件 、 组 织 数 据 参 公文 件 、 日 期 参数 文件 、 活 动 参数 文件 及 操作 
参数 文件 的 确定 过 程 ; 在 行 项 目 中 ， 可 以 设置 ATP 参数 文件 

结构 控制 是 否 自 动 展开 销售 BOM， 如 何 控制 交 货 双 

配置 数据 是 否 人 允许 使 用 可 配置 产品 及 相关 配置 


分 配 可 用 的 业务 类 s 别 ， 并 且 设 定 相 关 参 数 ， 如 : 开票 、 信 用 、 定 价 和 报价 相关 的 参数 。 销 
售 、 服 务 及 服务 确认 等 行 项 目 类 别 通 稼 均 有 这 些 配置 
e 发 票 和 信用 控制 
o 开票 相关 性 : 外 部 开票 、 根 据 订 单数 量 开 票 、 交 货 相 关 的 开票 等 。 
o 外 部 开票 、 里 程 碑 计 费 、 公 司 间 开票 
o 信用 组 和 信用 评级 参数 文件 。 
e 定价 控制 : 是 否 激活 定价 ， 是 否 启 用 免费 货物 功能 ， 设 定 定价 控制 。 
e 报价 相关 : 行 项 目 初 始 系统 状态 为 询 价 单 或 报价 单 ， 报价 单 ATP 控制 等 。 


业务 类 别 的 分 配 


技术 指南 : 


. 对 象 子 类 型 : 业务 事务 类 别 由 一 系列 对 象 子 类 型 (Subobjects) 组 成 ， 子 对 象 包 含 了 有 具体 的 功能 ， 如 订单 抬头 、 行 项 目 、 

状态 、 上 日 期 、 活 动 抬 头 及 凭证 流 等 一 系列 对 象 及 处 理 ， 可 以 被 多 种 事务 重用 。 子 类 型 可 以 分 成 多 种 类 型 ， 如 抬头 、 行 项 目 、 拓 展 
(Extension) 及 数据 集 (Set) 。 系 统 中 子 对 象 的 数据 表 为 CRMC_OBJECTS。 一 个 事务 类 型 所 能 使 用 哪些 子 对 象 ， 由 系统 配置 表 

CRMC_ OBJECT _ASSI 决 定 ， 而 对 象 类 型 决定 一 个 行 项 目 类 别 所 能 使 用 的 子 对 象 类 型 ， 由 数据 表 CRMC_OBJ ASSI_I 确 定 。 事 务 类 
型 的 主要 事务 类 别 数据 表 为 CRMC_SUBOB_CAT。 一 个 主要 事务 类 别 只 能 与 部 分 事务 类 别 组 合 ， 例 如 销售 事务 类 别 可 以 与 业务 
动 事务 类 别 组 合 ， 但 不 能 与 服务 处 理事 务 类 别 组 合 ， 这 种 组 合 关系 由 数据 表 CRMC_BUS_SUBOB _C 决 定 。 行 项 目 类 别 可 用 的 对 象 
类 型 存储 在 数据 表 CRMC_SUBOB_CAT_I 中 。 事 务 类 别 决 定 该 事务 分 配 了 哪些 行 项 目 对 象 类 型 ， 这 由 数据 表 CRMC_BT_BTI_ASSI 
控制 ， 数 据 表 CRMC_BUS_SUBOB _I 确 定 行 项 目 对 象 类 型 可 以 在 哪些 主要 事务 类 别 中 使 用 。 行 项 目 对 象 类 型 可 使 用 的 子 对 象 类 型 
由 表 CRMC_OBJ ASSI I 决定 。 


事务 处 理事 件 : 事务 的 子 对 象 与 子 对 象 之 间 是 相对 独立 的 、 低 耦合 度 组 织 在 一 起 的 ， 系 统 通 过 事务 的 事件 (Event) 实现 
子 对 象 之 间 的 通信 和 相互 影响 。 相 关 业 务 操作 中 会 触发 相关 的 事件 ， 通 过 事件 的 发 布 与 订阅 机 制 语 动 相 关 处 理 函 数 调 用 ， 即 子 对 
象 之 间 不 直接 通信 。 系 统 提 供 了 诸多 预定 义 的 事件 及 调用 函数 (Callbacks) ， 同 时 可 以 自 定义 事件 及 调用 。 通 过 事务 代码 


CRMV_EVENT 可 以 管理 事务 对 象 的 事件 ， 如 抬头 状态 变更 时 ， 调 用 某 个 函数 ， 执 行 一 些 操作 等 。 事 件 管理 中 ， 可 以 对 事务 类 型 
和 行 项 目 类 别 ， 确 定 相关 的 事件 调用 。 在 设计 自 定义 事件 函数 调用 时 ， 需 要 考虑 系统 性 能 ， 最 好 限定 特定 的 事务 类 别 ， 减 少 调用 
的 范围 ， 提 升 系统 性 能 。CRM 的 事件 具有 一 个 完整 的 技术 框架 。 有 应 用 程序 在 适当 的 时 点 触发 事件 ( 遂 数 
CRM_EVENT_PUBLISH_OW) ， 通 知事 件 处 理 句柄 (Event Handler) ， 事 件 处 理 多 柄 即 注册 该 事件 并 确定 需要 的 调用 
(Callbacks) ， 然 后 系统 根据 处 理 时 间 设 置 处 理 相关 调用 〈 如 立即 处 理 或 事务 处 理 后 执行 ) 。 一 个 事件 的 触发 和 执行 可 能 会 产生 
一 系列 其 他 事件 的 执行 ， 因 此 在 事件 响应 函数 开发 时 需要 限制 数据 处 理 的 范围 ， 指 定 具体 的 事务 类 别 、 对 象 和 参数 ， 减 少 对 系统 
性 能 的 影响 ， 请 仔细 阅读 事务 代码 CRMV_EVENT 的 说 明文 档 。 应 用 举例 : 服务 订单 中 ， 添 加 备件 行 项 目 时 ， 调 用 自 定 义 事件 ， 
检查 是 否 需 要 自动 添加 相关 的 服务 行 项 目 ; 订单 处 理 中 ,创建 或 者 修改 行 项 目 时 ， 立 即 调用 自 定义 事件 ， 对 相关 数据 进行 检查 并 
且 提 示 相 关 信 息 。 


` 业务 事务 的 增强 : 通过 简易 增强 工作 台 EEW (Easy Enhancement Workbench) 可 以 对 事务 进行 增强 ， 为 抬头 、 行 项 目 等 对 
象 添加 自 定 义 字 段 和 自 定 义 表 。 也 可 以 通过 应 用 增强 工具 AET (Application Enhancement Tool) 对 事务 进行 增强 ， 提 供 了 EEW 之 
外 的 一 些 补 充 功 能 。 可 以 通过 业务 插件 BADTI 对 事务 进行 增强 ， 如 抬头 变更 、 行 项 目 变 更 及 订单 保存 时 的 检查 等 。 部 分 BADTI 如 果 
使 用 不 好 ， 会 对 系统 性 能 产生 较 大 的 影响 ， 例 如 权限 检查 、 字 段 选择 、 中 间 件 自 定义 字段 、 复 制 控 制 及 对 象 控制 ， 因 此 实际 应 用 
时 需要 考虑 这 些 BADI 的 性 能 问题 ， 如 果 能 够 指定 具体 事务 类 型 的 ， 建 议 指 定 具体 事务 类 型 ， 以 提升 效率 。 另 外 在 多 行 项 目的 业 


务 场景 中 ， 需 要 特别 注意 性 能 影响 。 


. 事务 处 理 的 性 能 优化 : 性 能 优化 的 定价 功能 ， 见 SAP 注 释 1436942， 优 化 了 定价 执行 的 接口 ， 跨 行 项 目的 延迟 定价 等 功 
能 ; 使 用 开票 请 求 行 (Billing Request Lines) 能 够 提升 合同 维护 的 效率 〈 性 能 比 使 用 开票 请 求 行 项 目 Billing Request Items 要 好 ， 但 
有 一 些 限 制 ) 。 事 务 的 异步 更 新 ， 即 保存 时 系统 在 后 台 异 步 更 新 数据 ， 如 果 有 错误 ， 系 统 通过 邮件 等 通知 用 户 ， 因 此 ， 用 户 点 击 
保存 后 即 可 继续 使 用 其 他 功能 ， 无 需 等 待 事务 的 保存 处 理 。 多 行 项 目的 事务 中 ， 系 统 针 对 行 项 目的 显示 、 搜 索 等 处 理 进 行 了 优 
1 


2.2.2.2 ”状态 管理 


业务 流程 中 ， 同 一 个 凭证 在 不 同时 期 可 以 处 于 不 同 的 状态 。 比 如 一 个 业务 活动 ， 开 始 时 为 打开 (Open) 或 处 理 中 ， 处 理 完 
成 以 后 关闭 。 状 态 表示 当前 该 事务 的 处 理 情况 ， 每 个 状态 均 代 表 两 种 功能 ， 一 是 标识 当前 所 处 的 特定 状态 。 如 订单 已 审批 、 服 务 
单 已 释放 等 ， 二 是 确定 后 续 可 以 或 者 不 可 以 执行 的 事务 。 系 统 执 行 一 个 事务 时 ， 系 统 可 能 会 设置 或 者 删除 该 对 象 的 一 系列 状态 。 


事务 状态 分 两 种 类 型 : 系统 状态 和 用 尸 状 态 ， 系 统 状 态 由 系统 自 有 流程 确定 ， 执 行 相关 事务 时 系统 会 自动 触 友 设 置 相 关 的 系 
统 状 态 ， 通 剃 无 法 手工 直接 修改 ， 通 剃 也 无 法 自行 定义 。 系 统 状 态 起 着 对 流程 的 系统 控制 作用 ， 比 如 订单 释放 后 复制 到 ERP 系 
统 ， 营 销 执 行 项 目 中 释放 以 后 才能 创建 后 续 的 费用 申 这 日 等 。 而 用 户 状 态 是 可 以 根据 实际 业务 需求 自行 配置 设 吓 ， 这 样 系统 束 具 
有 很 强 的 灵活 性 ， 不 同 的 业务 流程 可 以 使 用 不 同 的 用 尸 状态 序列 来 实现 流程 管理 与 控制 。 用 户 状 态 由 用 尸 状态 参数 文件 定义 和 决 
定 ， 用 户 状 态 参 数 文件 分 配 到 事务 类 型 或 者 行 项 目 类 别 中 。 同 时 用 户 状 态 和 系统 状态 可 以 相互 影响 ， 比 如 用 户 状态 设置 为 审批 通 
过 时 自动 设置 系统 为 已 释放 ， 将 销售 订单 复制 到 ERP， 即 设置 系统 状态 为 分 销 到 ERP。 见 图 2.38“ 商 机 中 的 状态 ” (路 径 : 销售 
专员 业务 角色 > 销售 周期 > 商机 ) ， 这 是 一 种 类 型 的 商机 的 用 户 状 态 ， 为 打开 、 处 理 中 、 成 功 、 失 败 、 停 止 及 推迟 等 。 


销售 阶段 | 资格 Bd 
ee 


成 zh 的 机 会 | 20 | | 多 
计算 的 成 功 机 会 | 75|1 |% 


状态 |in process 


原因 process 
信用 状态 |won 


lost 


图 2.38 ”商机 中 的 状态 


应 用 举例 : 
业务 活动 的 用 户 状 态 : 分 成 打开 、 处 理 中 、 已 完成 及 已 关闭 。 
. 服务 订单 处 理 的 用 户 状 态 : 打开 、 已 分 配 、 执 行 中 、 执 行 完成 及 关闭 。 
` 备件 行 项 目 用 户 状 态 : 打开 、 已 交 贷 、 已 开票 、 已 关闭 。 (同时 ERP 中 交 贫 后 设置 该 项 目的 用 户 状态 为 已 交 货 ，ERP 中 开 
票 或 者 CRM 中 对 该 行 项 目 开 票 后 自动 设置 用 户 状 态 为 已 开票 。) 
1. 状 态 参 数 文件 


状态 参数 文件 将 多 个 用 户 状 态 组 织 在 一 起 ， 并 决定 相关 的 控制 参数 。 事 务 处 理 中 ， 事 务 类 型 和 行 项 目 类 别 均 可 以 分 配 一 个 状 
态 参 数 文件 。 然 后 在 该 事务 或 行 项 目 中 即 可 使 用 对 应 的 用 户 状 态 。 见 图 2.39 “状态 参数 文件 ” (路 径 : 配置 >CRM > 人 交易 > 基本 
设置 > 状态 管理 > 定义 用 尸 状态 的 状态 参数 ) ， 状 态 参 数 文 件 CRM ACTIV 是 CRM 业 务 活动 的 标准 的 用 户 状 态 。 
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图 2.39 ”状态 参数 文件 


表 2.17 以 此 为 例 介 绍 状态 参数 文件 的 设置 。 
表 2.17 状态 参数 文件 配置 


功 能 点 功能 描述 
@ 可 以 定义 一 个 或 多 个 用 户 状 态 ， 状 态 由 四 位 的 编码 和 短文 本 组 成 。 例 如 这 里 定义 了 四 个 状 
态 : 打开 、 处 理 中 、 正 完成 、 取 消 。 
用 户 状 态 定 义 e 状态 可 以 设置 状态 编号 ， 也 可 以 不 设置 编号 。 带 编号 的 用 户 状 态 在 同一 时 刻 只 能 设置 一 个 ; 
不 带 编 号 的 可 以 并 行使 用 ， 不 带 编 号 的 用 户 状态 可 以 和 带 编号 的 用 户 状 态 同时 使 用 。 
e 初始 状态 : 指定 一 个 为 初始 状态 ， 即 默认 时 的 初始 状态 。 
通过 指定 一 个 状态 的 最 低 状 态 编 号 和 最 高 状态 编号 ， 可 以 控制 状态 的 操作 顺序 。 最 低 状态 为 该 


状态 顺序 状态 能 够 返回 的 最 低 编 号 的 状态 ， 最 高 状态 为 该 状态 能 够 设置 的 最 高 编号 状态 。 比 如 这 里 ， 已 完 
成 的 状态 编号 3， 最 低 状 态 为 1， 最 高 状态 为 10， 即 可 以 随意 设置 ， 无 顺序 
控制 该 状态 的 操作 控制 权限 ， 通 过 状态 的 权限 对 象 (B_ USERSTAT) 可 以 设置 对 凭证 状态 的 权 


限 控制 。 如 果 无 权 修改 该 状态 ， 则 用 户 无 法 将 凭证 设置 到 该 状态 。( 注 意 ， 此 时 整个 事务 可 能 仍 
授权 代码 有 权限 编辑 ， 即 事务 整体 的 权限 有 其 他 权限 控制 。 用 户 状 态 授权 码 仅 控制 该 用 户 是 否 能 操作 该 用 
户 状 态 )。 权 限 设置 中 根据 状态 参数 文件 和 状态 权限 码 共 同 确定 该 用 户 对 该 对 象 的 操作 权限 ， 详 
细 请 参考 11.3.2 节 “ 基 本 权限 对 象 实施 指南 ” 
事务 事务 为 系统 定义 的 一 些 操 作 ， 例 如 完成 、 释 放 等 。 用 户 状 态 中 可 以 指定 其 所 触发 的 事务 ， 而 事 
务 执行 时 可 以 触发 一 系列 相关 的 系统 状态 更 新 
对 象 类 型 状态 参数 维护 工具 栏 中 ， 可 以 为 状态 参数 文件 设 定 人 允许 使 用 的 对 象 类 型 。 状 态 参 数 文件 可 以 用 
Ce 于 一 个 或 多 个 业务 对 象 类 型 中 ， 如 订单 抬头 、 订 单行 项 目 及 业务 合作 伙伴 等 


( 绥 ) 
功 能 点 功能 描述 
见 图 2.39， 打 开 或 新 建 一 个 状态 参数 文件 ， 选 择 一 个 状态 ， 然 后 点 击 “ 明 细 ”， 可 以 设置 该 状 
态 的 事务 控制 ， 即 可 以 设置 该 用 户 状 态 对 业务 事务 的 影响 ,“ 影 响 ” 中 可 以 选择 “无 影响 、 已 允 
许 、 警 告 、 禁 止 ” 。 和 凭证 达到 该 用 户 状 态 时 对 业务 事务 的 影响 ， 是 否 人 允许、 禁止 某 些 业务 事务 。 
如 可 以 设置 在 订单 处 理 中 、 审 批 中 的 状态 时 ， 禁 止 分 发 复制 到 ERP 的 事务 ， 即 订单 在 这 些 状态 
事务 控制 时 ， 不 会 传递 到 ERP 中 。 “下 一 个 操作 ” 指 如 果 系 统 执行 这 个 事务 ， 对 当前 的 用 户 状 态 有 何 操作 ， 
包括 无 后 续 作 用 、 设 置 及 删除 。 例 如 ， 如 果 成 功 分 发 复制 到 ERP 的 事务 被 执行 ， 设 置 用 户 状 态 
为 “用 户 接 受 ”( 即 CRM 中 的 销售 订单 被 成 功 复制 到 ERP 后 ， 才 设置 为 用 户 接受 ; 如 有 果 因为 未 
审批 释放 或 订单 错误 导致 末 复 制 到 ERP 中 ， 则 该 订单 状态 就 不 属于 用 户 接 受 状 态 。)， 如 果 ERP 
中 采购 订单 已 生成 ， 设 置 用 户 状态 为 “已 生成 采购 单 ” 等 


2. 业 务 事务 与 系统 状态 


用 户 状 态 配 置 中 可 以 设 定 允许 操作 或 不 允许 操作 的 事务 。 系 统 状态 也 可 以 控制 允许 或 柠 止 使 用 的 事务 。 见 图 2.40 “系统 状 
态 ” (事务 代码 : BS22) ， 为 系统 状态 已 完成 (11005) 的 对 事务 处 理 的 控制 表 ， 如 允许 、 警 告 、 荣 目的 事务 。 茶 止 即 为 该 系统 
状态 下 革 止 执行 该 业务 事务 。 业 务 事务 由 相关 业务 操作 操作 和 事件 触 友 ， 例 如 释放 、 天 闭 、 设 置 为 已 完成 等 。 系 统 状态 和 用 户 状 
态 可 以 相互 影响 。 而 在 事务 代码 BS33 中 ， 可 以 查看 业务 事务 以 及 业务 事务 对 系统 状态 的 影响 (执行 事务 时 对 系统 状态 无 影响 或 
者 设置 、 删 除 相关 的 系统 状态 ) 。 


了 针 健 天 在: 旺 元 要 低 枯 山 
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业务 事务 
接受 应 用 程序 项 目 
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图 2.40 “系统 状态 
业务 事务 具有 一 定 的 生命 周期 ， 系 统 通过 五 个 状态 进行 关键 的 生命 周期 控制 ， 主 要 有 
1) 打开 (Open) : 事务 已 经 创建 ， 但 还 未 处 理 。 
2) 处 理 中 (In Process) : 事务 正在 处 理 中 。 
3) 已 释放 (Released) : 释放 后 ， 相 关 的 后 续 事 务 可 以 触 上 友 ， 如 分 友 、 开 票 、 打 印 等 。 
4) 已 完成 (Completed) : 所 有 直接 关联 的 操作 均 以 完成 。 
5) 已 关闭 (Closed) : 所 有 间接 关联 的 操作 均 已 完成 ， 整 个 事务 结束 。 


事务 处 理 中 ， 可 以 在 事务 抬头 或 行 项 目 中 设 定 拒绝 或 冻结 原因 ， 拒 绝 该 事务 或 行 项 目 ， 冻 结交 货 或 冻结 开票 。 
技术 指南 : 


通过 函数 CRM_STATUS_CHANGE_FOR_ACTIV_OW 可 以 执行 相关 业务 事务 或 检查 一 个 对 象 是 否 可 以 执行 某 个 业务 事 
务 。CRM_ STATUS _ SET _INTERN_OW 可 以 修改 系统 状态 。 部 分 修改 状态 的 函数 不 会 触发 状态 变化 的 事件 ， 需 要 了 解 相关 函 数 的 


功能 。 程 序 CRM_STATUS_CON 中 定义 了 系统 状态 和 业务 事务 的 全 局 变量 ， 可 以 从 变量 定义 中 了 解 相 关 意 义 。 


. 常用 事务 代码 : BS33 (事务 及 事务 对 后 续 系 统 状 态 的 影响 ) ; BS22 (系统 状态 以 及 系统 状态 对 业务 事务 的 影响 ) ; 
BS13 (状态 参数 文件 中 指定 所 用 的 对 象 类 型 ， 对 架 类 型 中 包含 了 可 用 的 业务 事务 ) ; BS03 (状态 参数 文件 ) 。 部 分 系统 状态 可 
以 通过 工具 栏 按钮 等 相关 操作 设置 ， 表格 CRMC_STATUS_PROC 中 维护 的 系统 状态 可 以 在 应 用 中 手工 触发 。 


` 常用 数据 表 : TJ30 (状态 参数 文件 ) 、CRM_JEST (对 象 的 状态 表 ) 、CRM_JCDS (状态 更 改 历史 表 ) 。 其 中 CRM_JEST 
中 记录 了 事务 拾 尖 及 行 项 目 所 经 历 的 各 种 状态 以 及 标识 了 当前 激活 的 状态 ， 包 括 系 统 状态 和 用 户 状 态 。 而 CRM_JCDS 中 记录 了 状 
态 的 变更 历史 ， 从 中 可 以 找到 某 个 状态 变化 时 的 有 具体 时 间 。 这 两 个 表 数 据 量 通 常 都 很 大 ， 在 大 批量 读 取 时 需要 考虑 性 能 问题 。 例 


如 如 果菜 个 状态 变更 的 时 间 非 常 重要 ， 可 以 考虑 在 订单 保存 时 加 入 到 日 期 或 扩展 字段 中 ， 这 样 能 够 方便 查看 ， 读 取 该 状态 的 时 间 
时 ， 性 能 通常 会 更 好 。 


2.2.3 ”定价 与 条 件 技 术 


营销 、 销 售 和 服务 等 业务 中 通 弟 都 会 使 用 到 定价 ， 包 括 价格 、 折 扣 、 运 费 及 税 等 各 种 类 型 。 不 同 企业 对 不 同 的 业务 通常 有 不 
同 的 定价 模式 并 且 差 别 较 大 ， 要 求 定 价 引擎 能 够 具有 足够 的 灵活 性 和 拓展 性 ， 以 便 能 够 通过 配置 实现 和 适应 企业 的 各 类 需求 。 
SAP CRM 具 有 灵活 的 定价 机 制 ， 具 有 完整 的 定价 3 引擎， 基本 功能 与 SAP ERP 的 定价 引擎 相同 ， 能 够 灵活 的 实现 各 类 定价 需求 。 
本 节 首 移 介 绍 定价 的 维护 和 应 用 ， 然 后 介绍 定价 条 件 技术 和 配置 ， 最 后 介绍 使 用 定价 条 件 相关 的 一 些 功能 ， 如 免费 货物 。 


通 
司 忆 
TD 


2.2.3.1 定价 的 维护 和 应 用 


定价 条 件 类 型 表示 一 种 类 型 的 价格 ， 常 用 的 价格 条 件 类 型 有 销售 价格 、 税 、 运 费 及 折扣 等 。 定 价 条 件 类 型 可 以 根据 实际 的 业 
务 情况 进行 灵活 配置 ， 即 根据 一 定 的 属性 组 合 ， 如 销售 组 织 、 产 品 、 客 尸 、 客 尸 组 、 严 品 组 及 定价 组 等 定价 字段 ， 设 定价 格 数 
据 。 在 业务 处 理 中 ， 系 统 根据 业务 的 具体 信息 目 动 确定 价格 数据 。 


1. 价 格 维护 


可 以 在 SAP CRM 使 用 价格 维护 应 用 直接 维护 价格 ， 也 可 以 在 其 他 多 个 应 用 和 功能 中 维护 价格 数据 ， 例 如 合同 中 的 价格 协 
议 、 产 品 、 产 品 层 次 结构 、 合 作 伙伴 、 合 作 伙伴 层次 结构 、 宣 销 计 划 、 交 易 税 引擎 、 服 务 管 理 以 及 XIF 接 口中 均 可 以 维护 条 件 。 
维护 前 需要 选择 应 用 泥 围 ， 然 后 选择 定价 条 件 ， 系 统 显示 该 定价 条 件 可 用 的 字段 组 合 ， 按 照 固 定 的 定价 字段 组 合 维护 价格 数据 。 


见 图 2.41“ 价 格 主 数据 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 价格 ) ， 维 护 了 客户 特定 产品 的 价格 ， 即 价格 和 客户 、 产 
品 及 销售 区 域 相关 ， 选 择 销售 组 织 、 分 销 渠 道 、 闫 品 和 客 尸 ， 维 护 具 体 的 价格 ， 同 时 设 定价 格 的 有 效 期 。 在 价格 维护 中 ， 可 以 创 
建 等 级 (Scale) ， 即 不 同 数 量 范围 段 可 以 设置 不 同 的 价格 ， 以 实现 阶梯 定价 功能 。 


在 (销售 /服务 ) 合同 和 框架 协议 中 ， 系 统 使 用 价格 协议 确定 用 户 可 以 享受 的 折扣 或 优惠 价格 。SAP ERP 零 售 解决 方案 中 的 
促销 价格 也 可 以 同步 到 CRM 中 ， 供 CRM 销 售 订单 使 用 。 


前 蒂 
s# 返回 | [了 新 | 创建 等 级 


一 般 数 据 
| 
价格 类 型 ”| 客户 特定 产品 价格 
销售 组 织 | sales US |US Sales & Semice. 
“ [4003711 |Robert Fallon /Denver CO 80105 
30 
HT-1010 


2,100.00 


价 糊 单位 ”| 
产品 单位 ”| ST 


有 区 从 ”| 2006.03 14 
有 交规 止 日 | 9999 12 31 


图 2.41 ”价格 主 数 据 


价格 清单 (Price List) 为 在 一 定 有 效 期 内 向 客 尸 出 具 的 针对 一 定 范 围 产 品 的 价格 列表 。 价 格 清单 使 用 已 维护 的 价格 条 件 主 
数据 ， 以 清单 列表 的 形式 展示 。 可 以 从 客 尸 、 严 品 及 客 尸 产品 范围 等 主 数据 中 创建 价格 清单 。 可 以 将 价格 清单 输出 为 PDF 文 件 ， 
可 以 打印 预 贞 、 打 印 及 通过 邮件 上 友人 送 给 客户 。 价 格 清单 还 应 用 于 产品 推荐 、 贸 易 促 进 管理 中 ， 即 推荐 产品 时 系统 会 列 出 产品 的 价 
格 ， 计 算 贸 易 促 进 的 价格 。 


3. 价 格 应 用 


价格 主 数据 维护 后 ， 事 务 处 理 中 即 可 自动 确定 相关 价格 。 见 图 2.42“ 订 单 中 的 定价 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 订单 
> 明细 ) ， 为 服务 订单 行 项 目 中 的 定价 ， 价 格 中 列 出 各 种 价格 要 素 〈 即 为 条 件 类 型 ) ， 价 格 与 贷 币 中 列 出 该 产品 每 个 单位 的 基本 
价格 ， 这 里 价格 为 499 美 元 ， 共 订购 了 3 个 ， 所 以 结果 值 是 499x3 = 1497 美 元 。 使 用 简易 条 件 录入 功能 ， 可 以 简化 事务 中 的 价格 
维护 。 即 在 事务 的 行 项 目 表格 中 直接 填写 价格 ,无 需 进入 行 项 目 价 格 页 面 中 维护 。 通 过 系统 配置 ， 最 多 可 以 设置 五 个 条 件 类 型 为 


人 简易 录入 的 条 件 类 型 。 


本 三 : 10, VANITY 
“返回 | 上 新 可 办 


| 首 格 和 货币 结束 值 货币 

499.00 USD | 1497 00 USD 

499.00 UsD 15 1.49700 USD 

郑 蔚 折扣 0.00 USD 0.00 USD 
499.00 UsD | < 1.49700 USD 

项 目 净值 499.00 USD | 号 1.497.00 USD 
池 性 值 2 499.00 USD 1] 5 1.49700 USD 
税收 管辖 区 代码 层 1 0.00 USD 
税收 管辖 区 代码 层 2 0.00 UsD 
税收 管辖 区 代码 层 3 0.00 USD 
村 区 | | 0.00 USD 
D00 USD 

税 上 管 辖区 代码 民 0.00 USD 
499.00 USD 1 号 1497.00 UsD 

499.00 USD 13T 1497.00 USD 


图 2.42 ”订单 中 的 定价 


可 以 在 事务 凭证 的 抬头 或 者 行 项 目 中 维护 价格 。 通 常 抬头 显示 的 价格 由 行 项 目 定 价 加 总 而 成 。 根 据 定价 过 程 对 条 件 类 型 的 配 
置 ， 系 统 可 以 自动 确定 价格 条 件 ， 也 可 以 由 用 户 手工 录入 或 修改 已 确定 的 价格 。 如 果 设 置 为 不 能 手工 录入 ， 该 条 件 仅 能 通过 定价 
条 件 主 数据 确定 ， 用 户 无 法 修改 。 如 果 某 条 件 类 型 不 企 已 有 列表 中 ， 可 以 添加 ， 选 择 可 用 的 价格 条 件 ， 录 入 价格 。 可 以 重新 执行 
定价 ， 重 新 执行 时 可 以 选择 是 否 要 保留 手工 录入 的 价格 条 件 ， 也 可 以 让 系统 重新 确定 所 有 条 件 ， 即 重 置 手工 录入 或 修改 的 价格 。 
行 项 目 开 票 以 后 ， 行 项 目的 价格 即 被 固定 ， 不 能 再 次 修改 。 


4. 价 格 变更 的 审批 


通过 定价 数据 维护 的 权限 和 工作 流 设 置 ， 可 以 实现 价格 变更 审批 功能 。 即 当 用 户 没 有 权限 修改 事务 凭证 中 的 价格 时 ， 用 户 仍 
然 可 以 在 凭证 中 修改 价格 ,但 该 价格 处 于 未 激活 状态 ， 同 时 系统 启动 价格 维护 审批 工作 流 ， 审 批 人 员 对 该 价格 的 修改 进行 审批 。 
审批 通过 后 ， 该 价格 条 件 才 生效 ， 设 置 为 激活 状态 ， 如 果 审 批 不 通过 ， 则 该 价格 条 件 无 效 ， 不 参与 插 证 的 价格 计算 。 


技术 指南 : 


在 营销 活动 、 产 品 、 客 户 以 及 价格 维护 应 用 本 身 能 够 维护 哪些 条 件 类 型 的 价格 数据 ， 由 条 件 维 护 组 决定 。 价 格 数据 最 终 保 
存在 条 件数 据 表 中 。 条 件 维 护 组 中 指定 了 可 供 维护 的 条 件 表 和 条 件 类 型 的 组 合 ， 即 如 果 一 个 条 件 类 型 由 多 个 条 件 表 组 成 ， 可 以 在 
条 件 维 护 组 中 维护 多 条 记录 ， 维 护 时 即 可 选择 对 应 的 条 件 表 和 条 件 类 型 组 合 。 例 如 条 件 类 型 OPRO (价格 ) ， 可 以 使 用 
SAP004 (产品 价格 ) 和 SAP005 (客户 产品 价格 ) 条 件 表 。 不 同 的 应 用 场景 可 以 使 用 不 同 的 条 件 维 护 组 ， 例 如 客户 、 产 品 和 价格 


维护 应 用 中 ， 可 以 指定 可 用 的 条 件 维 护 组 。 配 置 路 径 为 : 配置 > 主 数据 > 条 件 和 条 件 技术 > 条 件 技 术 : 基础 > 创建 条 件 维护 组 以 及 
定义 上 下 文 的 维护 组 。 


- 标准 的 价格 清单 所 用 的 定价 过 程 为 ONPL01， 包 含 0PR0 价 格 和 客户 或 物料 相关 的 折扣 价格 条 件 。 价 格 清单 类 型 确定 价格 清 
单 的 属性 和 操作 ， 和 包括 所 用 的 定价 过 程 (因此 能 使 用 该 定价 过 程 中 的 条 件 类 型 所 对 应 的 价格 ) ， 输 出 所 用 的 活动 参数 文件 等 ， 价 
格 清单 的 配置 请 参考 : 配置 > 主 数据 > 价格 清单 。 通 过 事务 代码 SMARTEFORMS 编 辑 智能 表单 BEA_CNPL BILLING_SF， 调 整 价格 
清单 PDF 文件 的 格式 和 内 容 。 通 过 程序 BEAR_CNPL PDI, PROCESS 可 以 创建 价格 清单 ， 而 程序 BEAR_CNPL PTL PROCESS 可 以 


重新 计算 价格 清单 中 的 价格 。 这 两 个 报表 程序 均 可 以 设置 成 后 台 作业 定期 运行 。 


“ 系统 配置 中 可 以 为 定价 过 程 设置 五 个 用 于 简易 价格 录入 的 条 件 类 型 ， 即 在 事务 行 项 目 表 格 中 直接 维护 这 些 条 件 类 型 的 价 


格 ， 参 考 : 配置 >CRM> 基 本 功能 > 定价 > 业务 交易 中 的 定价 > 设置 轻松 条 件 条 目 。 


. 价格 变更 审批 的 工作 流 模 板 为 CND_APPR (WS52600001) ， 业 务 增强 /SAPCND/DBA_SAVE_WS 的 实施 
CRM_CND_APPROVE 中 检查 是 否 有 满足 条 件 的 未 激活 的 条 件 需 要 触发 审批 ， 而 通过 增强 BADI CRM_CNDCHG_APPROVAL WEF 


可 以 触发 价格 审批 的 工作 流 。 关 于 审批 功能 ， 可 以 参 者 SAP 注释 986344。 


` 价格 相关 的 性 能 优化 : 在 行 项 目 多 、 数 据 量 大 的 应 用 中 ， 为 尽 可 能 提升 系统 性 能 ， 系 统 修改 了 一 些 价格 存 取 方 法 ， 启 用 相 
关 的 业务 功能 和 配置 后 ， 能 有 效 地 提升 定价 的 系统 性 能 。SAP CRM7.0EHP1 之 前 ， 对 于 有 大 量 行 项 目的 合同 和 订单 ， 更 改 单 据 
时 《即使 是 定价 无 关 的 字段 编辑 ) 系统 均 会 将 相关 定价 信息 传递 到 定价 引擎 IPC 中 进行 重新 计算 ， 如 果 行 项 目 多 ， 系 统 性 能 会 受 
到 影响 。EHP1 中 (启用 业务 功能 CRM_PERFORMANCE) ， 可 以 指定 哪些 字段 变更 才 需 调用 定价 引擎 ， 同 时 可 以 使 用 延迟 的 跨 
行 项 目 定 价 功 能 〈Delayed Ctoss-Item Pricing) 。 对 销售 类 单据 、 服 务 类 单据 、 销 售 合同 等 有 显著 影响 ， 详 细 可 以 参考 SAP 注 释 
1436942。SAP CRM 7.0 EHP2 起 (启用 业务 功能 CRM_PERFORMANCE _ 2) ， 可 以 使 用 快速 组 条 件 (Fast Group Condition) 来 加 
快 事务 中 的 定价 处 理 ， 定 价 引 车 会 识别 需要 进行 价格 重新 计算 的 行 项 目 并 仅 对 这 些 行 项 目 及 相关 行 项 目 进行 价格 重新 计算 ， 无 需 
对 所 有 行 项 目 进行 重新 计算 。 可 以 参考 SAP 注 释 1487240 查 看 相关 用 户 出 口 等 信息 。 定 价 性 能 提升 的 相关 配置 见 : 配置 >CRM> 基 


本 功能 > 定价 > 业务 交易 中 的 定价 > 性 能 优化 条 件 处 理 和 定价 。 


: 合同 中 的 价格 协议 即使 用 条 件 记 录 技 术 ， 在 合同 的 价格 协议 中 维护 价格 时 ， 系 统 自动 将 合同 的 抬头 或 行 项 目 内 部 编号 
(GUID) 作为 价格 组 成 字段 之 一 ， 即 条 件 表 中 使 用 了 合同 行 项 目 GUID 作 为 定价 字段 之 一 ， 例 如 定价 表 SAP00090。 在 合同 中 维 
护 价格 协议 时 ， 此 字段 为 隐藏 字段 ， 自 动 填充 。 启 用 合同 中 的 价格 协议 需要 配置 所 用 的 条 件 维护 组 ， 并 分 配给 合同 事务 类 型 或 行 


项 目 类 别 〈 行 项 目 类 别 配置 的 参数 文件 中 ， 可 以 指定 条 件 组 ) ， 路 径 : 配置 >CRM > 交易 > 合同 的 设置 > 价格 协议 和 配置 。 


2.2.3.2 ”定价 条 件 技术 


本 节 首 先 介绍 在 事务 凭证 中 ， 系 统 确 定价 格 的 过 程 步 骤 ， 然 后 介绍 定价 拉 术 和 配置 ， 从 而 了 解 SAPCRM 的 定价 引擎 是 如 何 
工作 的 。 


SAP CRM 的 定价 处 理 的 ， 系 统 目 动 确定 可 用 的 条 件 类 型 和 价格 ， 主 要 过 程 为 : 


1) 维护 事务 凭证 (如 销售 订单 或 服务 订单 ) 时 ， 系 统 根据 录入 的 客户 、 组 织 数 据 (销售 范围 ) 及 事务 类 型 等 数据 ， 确 定 系 
统 所 用 的 定价 过 程 。 

2) 定价 过 程 包含 了 多 个 定价 类 型 ， 设 定 了 条 件 类 型 的 控制 万 式 和 计算 方式 ， 如 是 否 必 填 、 是 否 允 许 手 工 录入 、 所 满足 的 条 
件 、 计 算 公式 以 及 记 账 控制 等 。 


3) 在 条 件 类 型 配置 中 指定 了 所 用 的 价格 的 访问 顺序 。 价 格 访 间 顺序 中 可 以 包含 一 个 或 者 多 个 定价 数据 表 。 定 价 数 据 表 中 保 
仔 了 价格 主 数据 。 


4) 定价 表 包 售 了 用 于 维护 定价 的 多 个 属性 ， 如 客 尸 、 物 料 、 销 售 组 织 等 。 

5) 最 后 系统 束 把 当前 业务 场景 中 的 相关 属性 传递 给 这 些 定价 数据 表 ， 搜 索 价格 数据 ， 如 果 能 读 取 到 价格 数据 ， 系 统 即 把 价 
格 填充 到 对 应 单据 的 条 件 类 型 中 。 
2. 定 价 过 程 的 确定 


定价 过 程 即 用 来 确定 事务 凭证 中 可 用 的 价格 条 件 、 计 算 方法 ， 控 制 价格 的 计算 和 功能 ， 是 价格 确定 的 核心 参数 文件 ， 起 到 统 
领 定价 的 作用 。 因 此 ， 在 事务 处 理 中 ， 首 和 要 根据 各 种 信息 确定 正确 的 定价 过 程 。 见 图 2.43 “定价 过 程 确定 ” (路 径 : 配置 
>CRM > 基本 功能 > 定价 > 业务 交易 中 的 定价 > 确认 定价 过 程 ) ， 定 价 过 程 的 确定 由 五 个 参数 决定 ， 即 销售 组 织 、 分 销 渠道 、 部 


门 、 任 证 定价 过 程 和 客户 定价 过 程 ， 这 五 个 参数 能 够 唯一 确定 一 个 定价 程序 。 
其 中 销售 组 织 、 分 销 渠 道 、 部 门 由 事务 凭证 中 的 组 织 数 据 决 定 ， 即 创建 事务 时 ， 目 动 确定 或 录入 的 组 织 数据 后 ， 即 被 确定 。 
凭证 定价 过 程 由 事务 类 型 唯一 确定 ， 每 一 个 单据 类 型 都 可 以 分 配 一 个 凭证 定价 过 程 ， 见 图 2.44 “事务 类 型 中 的 凭证 定价 过 


是 。 (路 径 : 配置 >CRM> 交 易 > 基 本 设置 > 定义 业务 类 型 > 明细 > 业务 事物 类 别 分 配 > 销 售 ) 。 创 建 事务 赁 证， 选择 事务 类 型 
时 ， 即 确定 了 凭证 定价 过 程 。 


“销售 组 织 标识 。 ” ”| 分 宵 渠 道 ” ”| 部 门 _[ 糙 证 定价 过 程 | 客户 定价 程序 “| 程序 
U ouUuuupbu 晶 le 了 1 RYCADS 


图 2.43 ”定价 过 程 确定 


标准 +] 单 


级 别 醒 置 交 件 


[信用 检查 
副本 检查 是 活动 扑 


图 2.44 ”事务 类 型 中 的 凭证 定价 过 程 


而 客 尸 定价 过 程 由 客户 主 数据 的 销售 范围 数据 中 的 客 尸 定价 过 程 确 定 ， 见 图 2.45“ 客 尸 主 数据 中 的 客户 定价 过 程 ” (路 径 : 
销售 专员 业务 角色 > 客户 管理 > 客 尸 > 销售 区 域 数 据 ) ， 客 户主 数据 中 ， 选 择 一 个 销售 学 围 ， 然 后 在 开票 数据 中 可 维护 客户 定价 
过 程 ， 如 这 里 为 标准 。 因 此 ， 事 务 处 理 中 ， 录 入 客 己 后， 确定 组 织 数 据 后 ， 客 尸 的 定价 过 程 即 被 确定 。 


当 加 荐 户 : Media Store dddd /100011 - 图 蔡 区 帮 帮 次 
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和 在 点 货 之 前 开 友 村 (IBGI) 


悍 户 定价 程序 


汇 蛮 类 型 | 标准 
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图 2.45 客户 主 数据 中 的 客户 定价 过 程 


定价 过 程 确 定 后 ， 系 统 即 使 用 该 定价 过 程 中 的 定价 条 件 、 公 式 等 配置 信息 ， 读 取 访 问 顺序 和 条 件 表 获 取 定 价 数 据 ， 或 根据 定 
价 公式 计算 出 相关 价格 数值 。 


定价 过 程 (Pricing Procedure， 也 称 定 价 程序 ) 包含 多 个 定价 条 件 类 型 ， 指 定 了 各 条 件 类 型 的 顺序 、 满 足 计算 的 条 件 、 计 


算 公 陈 、 际 计 方式 及 条 件 的 记 账 方式 等 。 见 图 2.46“ 定 价 过 程 ” (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 定价 > 定义 定价 的 设置 > 创建 定 
价 程序 ) ，0CRM01 是 CRM 中 的 一 个 标准 定价 过 程 ， 该 定价 过 程 中 使 用 了 0PR0 价 格 、 折 扣 以 及 OTTE 税 计算 等 诸多 条 件 类 型 。 如 
果 使 用 ERP 中 定价 条 件 和 过 程 ， 可 以 将 ERP 中 的 定价 配置 和 价格 主 数据 复制 到 CRM 系 统 中 。 初 始 复制 后 ，SAP ERP 中 修改 和 新 增 
的 价格 数据 会 自动 同步 到 CRM 系 统 中 。“ 源 系统 ”中 确定 该 定价 程序 来 自 ERP 或 本 地 CRM。CRM 中 创建 的 定价 过 程 来 源 为 本 地 
CRM, 


使 用 CTyp 定价 程序 行 “从 至 手动 条 件 ”强制 的 ” 绞 计 小 计 条 件 值 公式 基本 公式 ”要 求 

PR 0PR0 价格 国 加 」 |， 无 单独 的 . 2 

PR 0PBO 总 价格 | 无 单独 的 . 2 

PR ”0PR2 分 组 价格 | | “无 单 测 的 . 2 

PR 0VYAO 变 式 价格 无 单独 的 . 2 
总 的 1 靖 转 值 .2 

PR DEAD 操作 | | 无 单独 的 .= 


图 2.46 ”定价 过 程 


定价 过 程 的 控制 有 : 


“ 每 个 条 件 均 会 指定 一 个 顺序 的 级 别 ， 对 于 折扣 加 总 、 价 格 加 总 等 可 以 设置 加 总 条 件 类 型 的 范围 ， 例 如 总 折扣 金额 设置 了 


100 到 299， 即 将 级 别 为 100 到 299 的 条 件 (为 各 类 折扣 ) 加 总 成 本 行 的 “总 折扣 金额 。 


` 手工 条 件 、 强 制 条 件 和 统计 条 件 : 即 是 否 允 许 手 工 录入 该 条 件 类 型 ， 该 条 件 类 型 是 否 必 填 ， 该 条 件 是 否 为 统计 类 条 件 ， 统 


“小 计 : 将 该 条 件 类 型 的 结果 值 小 计 到 某 个 指标 中 ， 如 果 多 个 条 件 均 小 计 到 同一 指标 中 ， 该 指标 即 包含 这 些 条 件 的 累计 值 。 
小 计 通常 用 于 定价 计算 。 

“ 公式 : 条 件 公式 用 来 计算 该 条 件 类 型 的 数值 ; 基本 公式 用 来 计算 基础 条 件 值 ， 例 如 在 折扣 中 ， 折 扣 会 扣 减 条 件 值 ， 而 额外 
的 价格 会 增加 条 件 值 ; 要 求 中 设置 该 条 件 类 型 启用 时 所 满足 的 条 件 。 


信息 类 型 为 错误 或 警告 。 可 以 设置 打印 输出 控制 和 权限 控制 级 别 。 


已 人 


pl 


其他: 对 于 必 填 条 件 ， 可 以 设置 提 


4. 条 件 类 型 


一 个 条 件 类 型 (Condition Type) 表示 一 类 定价 ， 如 销售 价格 、 折 扣 、 运 费 及 税 等。 系统 根据 一 定 的 输入 参数 目 动 找到 或 


| 未 


计算 价格 条 件 值 。 

见 图 2.47 “条 件 类 型 (1) ” (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 定价 > 定义 定价 的 设置 > 创建 条 件 类 型 ) ， 条 件 类 型 0PRO 为 
CRM 的 标准 销售 价格 ; 源 系 统 为 本 地 ， 说 明 该 条 件 类 型 是 在 CRM 中 创建 ， 如 果 是 从 ERP 复 制 过 来 的 ， 数 据 源 为 ERP 系 统 ; 访问 
顺序 中 ， 使 用 了 0PR0 的 访问 顺序 ， 访 间 顺 序 决定 使 用 哪些 定价 条 件数 据 表 。 


看 ee - J] = 
[图 |[ 国 | 辆 || Bcig 雪 :更改 字段 值 | 


应 用 程序 大 系统 B 源 : 本 地 
使 用 


条 件 类 型 


条 件 存 取 一 
访问 顺序 数据 记录 源 ”| 条 件 技术 《| 日 的 ; 
存 职 日 期 PRICE_DATE 定价 日 其 目 


图 2.47 ”条件 类 型 (1) 


见 图 2.48 “条件 类 型 (2) ” 路径 同上 图 ) ， 列 出 了 部 分 的 条 件 类 型 控制 数据 ， 首 先 条 件 类 别 可 以 为 价格 、 折 扣 或 运费 
等， 表示 条 件 类 型 的 基本 分 类 ， 这 里 0OPR0 的 条 件 类 别 为 普通 价格 ; 计算 类 型 可 以 有 数量 、 百 分 比 或 固定 值 等 ， 这 里 与 数量 相 
天 ， 说 明 如 果 1 个 单位 的 产品 是 100 元 ， 那 么 订购 2 个 单位 的 产品 ， 价 格 为 100x2 = 200 元 ;如 果 是 百分比 折扣 ， 那 么 会 根据 价格 
乘 于 这 个 百分比 计算 出 折扣 金额 。 手 工 输入 表示 是 售 允 许 手工 录入 ， 有 一 些 条 件 必须 通过 计算 得 出 ， 可 以 表示 为 不 允许 手工 录 
入 。 项 目 条 件 表明 该 条 件 应 用 于 订单 的 行 项 目 中 。 


二 -符号 


未 件 功 怠 


C 手动 输入 有 优先 要 四 中 计量 单 位 
癌 持 头条 件 四 金额 /百分比 污 括 村 守 
项 目 条 件 站 出 除 总 计算 类 弄 


5. 访 问 顺 序 


访问 顺序 (Access Sequence) 确定 定价 所 用 的 价格 数据 表 。 一 个 访问 顺序 可 以 有 一 个 或 多 个 访问 ( 即 存 取 序列 ) ， 每 一 
个 访问 都 对 应 一 个 定价 表 。 系 统 运 行 定 价 时 ， 对 于 一 个 定价 条 件 ， 系 统 找到 该 定价 条 件 的 访问 顺序 ， 根 据 业务 参数 (如 客户 、 物 


料 等 ) 依次 读 取 访问 顺序 的 数据 表 ， 找 到 满足 条 件 的 定价 数据 ， 并 应 用 到 单据 中 。 例 如 先 根据 客 己 及 产品 共同 确定 价格 ， 如 果 没 
有 确定 ， 融 根据 产品 确定 价格 。 


见 图 2.49“ 访 问 顺序 ” (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 定价 > 定义 定价 的 设置 > 创建 访问 顺序 > 访问 顺序 > 访问 ) ，0PR0 访 
问 顺序 有 访问 序列 5、10、20、30、40 及 50， 第 二 列 为 具体 的 数据 条 件 表 ; 第 三 列 为 是 人 否 排除 ， 即 如 果 选 中 ， 找 到 该 条 件 后 即 
不 再 执行 后 续 访问 顺序 ; 第 四 列 为 满足 的 条 件 ， 只 有 满足 这 些 个 条 件 才 使 用 该 访问 序列 。 


合用 


图 2.49 ”访问 顺序 


见 图 2.50“ 访 问 顺 序 所 用 的 字段 ” (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 定价 > 定义 定价 的 设置 > 创建 访问 顺序 > 访问 顺序 > 访问 
> 字段 ) ， 即 访问 顺序 OPRO 所 使 用 的 一 个 表 SAP005， 这 个 表 使 用 了 字段 有 销售 组 织 、 分 销 渠 道 、 客 户 及 物料 ， 即 价格 是 根据 定 
价 表 的 这 四 个 属性 确定 ， 即 不 同 客户 对 同一 产品 可 以 设置 不 同 的 销售 价格 ， 即 客户 物料 价格 。 
由 1 击 结 习 


四 访问 顺序 
器 访 问 


_ 目标 字段 名 种 

SALFES ORG CRNT_ACS H_ SFL SALFS ORG 
DIS_CHANNEL CRNT_ACS H_SEL DIS_CHANNEL 
SOLD_TO_PARTY CRMT_ACS H_SEL SOLD_TO_PARTY 


FRODUCT CRMT_ACS_I_SEL FRICE_PRODUCT 


图 2.50 ”访问 顺序 所 用 的 字段 


6. 条 件 表 


数据 。 不 同 数 据 表 可 以 有 不 同 的 定价 字段 组 合 ， 比 如 根据 客 尸 、 产 品 设 定 销售 价格 ,或 者 直接 根据 产品 设 定价 


字段 定义 各 种 价格 条 件 表 。 


一 人 > 


用 于 保 仓 定 人 
格 。 可 以 选用 定 人 


=> 


见 图 2.51 “条 件 表 ” (路 径 : 配置 >CRM> 基 本 功能 > 定价 > 定义 定价 的 设置 > 创建 条 件 表 ) ， 显示 了 SAP005 的 价格 条 件 


> 


M 格 主 数据 即 保 存在 这 些 数 据 表 中 。 如 果 标 准 的 定 


—' 


表 ， 右 边 列 出 了 所 使 用 的 字段 ， 销 售 组 织 、 分 销 渠 道 、 售 达 方 及 产品 。 最 终 的 1 
介 表 不 能 满足 业务 需求 ， 可 以 目 定 义 数 据 表 。 


条 件 表 SAP005 显示 


SAP005 Wm 述 请 车 组 织 /分 销 渠 道 / 复 这 方 /产品 


| 


条 件 表 字 段 


i 算 文 本 尖 率 子 段 | 数据 元 素 DTY 
”| AC INDICATOR 会 计 标识 CRMT_AC INDICATOR [<] SALES_ORG 回 请 信 组织 村 CRMT SALES_ORG CHAR 
| AFFF0010 燃料 类 型 CRMT_FSL_FUEL_TYPE [+] DIS_CHANNEL ”分销 渠道 CRMT_DISTRIBUTION_CH CHAR 
| AFFF0011 内 部 /外 部 清除 CRMT_FSL_FUEL_ CLEAN [ SOLD_TO_PAR | 售 达 方 GUID CRMT_SOLD_TO_PARTY RAW 
| AFFF0012 购买 选项 CRMT_FSL_FUEL_SHOP PRODUCT 产品 的 内 部 单一 人 D COMT_PRODUCT_GUID RAW 
| | AFFF0013 国际 的 CRMT_FSL_FUEL_INTER | 


图 231 .条件 委 


技术 指南 : 


“ 如 果 需 要 在 事务 中 分 析 定 价 如 何 获取 ， 可 以 在 事务 代码 3U3 中 设置 用 户 参 数 PRC_TRACE 一 X， 这 样 能 够 跟踪 单据 中 的 定价 
确定 。 定 价 在 VMC 虚 拟 机 容器 中 的 IPC 中 执行 ， 如 果 查 看 IPC 的 RFC 调 用 ， 可 以 设置 用 户 参 数 PRC_RFC= 二 XX， 然后 计算 定价 时 系统 
会 在 调用 IPC RFC 函 数 前 设置 调试 断 点 。IPC 中 的 定价 计算 公式 通过 Java 实 现 ， 可 以 执行 报表 RSVMCRT_MINL_ DEBUGGER 查 看 
相关 源 代码 ， 参 数 为 dbsoufces。 如 果 使 用 ERP 的 定价 配置 ， 对 于 ERP 自 定义 的 计算 公式 ， 需 要 在 IPC Java 中 重新 实现 后 才能 在 
CRM 中 使 用 。 事 务 代码 SM53 为 VMC 系 统管 理 ， 可 以 查看 定价 的 计算 上 日志。 


. SAP 注 释 1746584 中 能 找到 有 关 定 价 、 条 件 技 术 和 计 税 的 常见 问题 。VPRS 成 本 价格 可 以 通过 自 定 义 定 价 条 件 的 方式 复制 到 
CRM 中 ， 但 是 有 一 定 的 限制 ， 如 成 本 更 新 不 如 ERP 中 及 时 等 ， 可 参考 SAP 注 释 653046。CRM_COND_COM_BADI 是 定价 中 常用 的 


增强 ， 通 过 修改 和 确定 ITEM_COMMUNICATION_STRUCTURE 结构 中 的 数值 ， 影 响 定价 。 


* CRM 定 价 和 ERP 定 价 的 差异 : CRM 使 用 ERP 中 相同 定价 技术 。 但 ERP 中 使 用 的 部 分 条 件 类 型 在 CRM 中 不 能 使 用 ， 如 EK01 
及 EK02 的 价格 计 工 、AZWR 预 付费 处 理 、RLO0 及 MVYV15 的 发 票 清 单 因素 折扣 、EDI1 及 EDI2 的 EDI 客 户 期 望 价格 以 及 从 物料 成 本 
中 确定 的 VPRS 成 本 。CRM 中 的 价格 数据 变化 并 没有 凭证 的 历史 记录 功能 ， 无 法 批量 复制 定价 条 件 。 在 数据 模型 上 ，CRM 定 价 与 
ERP 定 价 也 有 差异 。CRM 定 价 技术 应 用 于 多 种 应 用 程序 和 用 途中 ， 是 一 个 集成 的 条 件 技 术 应 用 ， 并 且 CRM 的 产品 数据 、 价 格 数 
据 、 组 织 结 构 等 数据 模型 均 与 ERP 对 应 功能 的 数据 模型 不 同 ， 因 此 在 数据 模型 上 存在 较 大 差异 。CRM 中 定价 表 的 数据 表 组 成 为 : 
前 级 (CNC) 十 应 用 程序 (CRM 及 TTE 等 ) 十 用 途 (如 PR 为 销售 与 服务 、FG 为 免费 货物 ) 十 表 名 (SAP 开始 的 表 为 标准 表 或 者 
CUS 开 始 的 表 为 自 定 会 议 表 ) 。 例 如 ERP 中 的 标准 定价 表 004 的 价格 数据 表 为 A004， 对 应 CRM 中 为 CNCCRMPRSAP004，ERP 中 
A910 的 自 定 义 价 格 表 在 CRM 中 为 CNCCRMPRCUS910。CRM 中 价格 数据 的 级 别 设置 保存 在 CNL 为 前 组 的 数据 表 中 ， 如 


CNLCRMPRSCALEDIM 为 级 别 和 定价 值 的 关系 表 。 


2.2.3.3 ”免费 货物 


免费 货物 (Free Goods) 使 用 与 定价 相同 的 条 件 技术 ， 客 户 购 买 一 定数 量 的 产品 后 ， 可 以 获取 一 定数 量 的 免费 产品 ， 以 激 
励 客 户 购 买 更 多 产品 。 


免费 货物 分 包含 性 免费 货物 (Inclusive) 和 排除 性 免费 货物 (Exclusive) 。 包 含 性 免费 负 物 指 客 户 购 买 一 定数 量 的 产品 中 
有 一 定数 量 的 货物 是 免费 赠送 的 ， 即 如 果 客 尸 购买 十 个 产品 ， 只 需要 支付 九 个 产品 的 价格 ， 其 中 一 个 为 免费 提供 。 而 排除 行 免费 
货物 中 ， 客 尸 购买 十 个 产品 以 后 ， 支 付 十 个 产品 的 价格 ,然后 能 够 额外 获得 一 个 免费 贷 物 ， 因 此 客户 支付 十 个 产品 的 价格 得 到 了 


十 一 个 产品 。 


CRM 中 所 用 的 免费 货物 功能 及 技术 与 ERP 中 的 免费 货物 相同 。 可 以 将 ERP 中 的 免费 货物 配置 和 条 件 主 数据 复制 到 CRM 中 ， 
供 CRM 使 用 。 创 建 订 单 时 ， 系 统 目 动 读 取 免 费 货 物 的 条 件数 据 ， 满 足 条 件 时 ， 系 统 会 目 动 添加 免费 货物 行 项 目 ， 该 行 项 目 与 定 
从 无关， 免费 提供 。 


在 系统 配置 方面 ， 免 费 货 物 使 用 了 与 定价 相同 的 条 件 技 术 ， 系 统 提供 标准 的 ONA001 的 免费 货物 确定 程序 ， 其 中 使 用 了 
ONA0 的 条 件 类 型 ， 访 问 顺 序 为 ONA0。 


见 图 2.52“ 免 费 货物 条 件 类 型 。 (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 免税 货物 > 设置 自由 货物 > 创建 条 件 类 型 ) ， 免 费 货物 条 件 
类 型 ONA0 的 应 用 程序 为 CRM、 用 法 为 FG。 
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图 2.52 免费 货物 条 件 类 型 


免费 货物 的 确定 过 程 与 定价 程序 的 确定 过 程 类 似 ， 由 销售 苑 围 、 客 户 定 价 程序 、 任 证 定价 程序 组 合 确定 。 免 费 货 物 条 件 主 数 
据 可 以 在 Web UI 主 数据 中 维护 。 


1. 免 费 货物 的 等 级 及 计算 类 型 用 法 


可 以 使 用 条 件 的 等 级 功能 (Scale) ， 定 义 不 同 订 购 数 量 所 获取 的 不 同比 例 的 免费 贷 物 ， 如 订购 数量 为 10， 免 费 货物 数量 为 
1， 订 单数 量 为 20 及 以 上 则 免费 货物 为 2 个 。 通 过 计算 类 型 用 法 ， 可 以 控制 客户 订购 数量 不 等 于 (大 于 或 小 于 ) 免费 货物 规则 中 


定义 的 数量 时 如 何 取信 。 例 如 免费 货物 的 规则 为 订购 100 个 ， 其 中 10 个 免费 ， 如 果 客 户 订 购 120 个 ， 系 统 根据 计算 类 型 确定 所 能 
获取 的 免费 货物 数量 。 如 果 设 置 为 类 型 1， 即 按 比 例 品 现 ， 那 么 可 以 获取 15 个 免费 货物 ， 因 为 比例 是 十 比 一 ;如果 设置 为 类 型 
2， 即 单位 相关 ， 即 每 100 的 单位 能 够 获取 10 个 免费 货物 ，150 个 不 满足 两 个 单位 条 件 ， 因 此 能 够 获取 10 个 免费 货物 ; 如 果 设 置 
类 型 为 3， 只 有 满足 条 件 确定 数量 时 才 赠 送 ， 因 此 购买 1250 个 ， 客 户 不 能 获取 免费 货物 ， 当 然 在 这 种 模式 下 ， 如 果 使 用 两 个 订 
单 ， 其 中 一 个 为 100 个 ， 另 外 一 个 为 50 个 ， 残 能 够 享受 10 个 免费 货物 。 


2. 多 费 货物 的 配置 


免费 货物 的 基本 配置 可 以 参考 配置 >CRM > 基本 功能 > 免费 货物 ， 可 以 定义 免费 货物 所 用 的 条 件 表 、 访 问 顺 序 以 及 条 件 类 
型 ， 定 义 免费 货物 的 确定 过 程 ， 分 配 免 费 货物 确定 过 程 。 


2.2.4 日 期 官 理 


日 期 管理 是 SAP CRM 系 统 重 要 的 基础 功能 。 业 务 处 理 中 ， 往 往 需 要 多 种 类 型 的 日 期 ， 根 据 一 定 的 规则 计算 和 确定 日 期 ; 在 
全 球 跨 时 区 的 业务 应 用 中 ， 通 常 还 需要 考虑 时 区 转换 问题 。 在 SAP CRM 系 统 中 ， 可 以 灵活 定义 各 种 类 型 的 日 期 、 周 期 和 日 期 计 
算 规 则 ， 同 时 可 以 考虑 时 区 转换 。 见 图 2.53“ 投 诉 单 中 的 日 期 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 投诉 和 退货 > 投诉 > 明细 ) ， 为 投 
诉 蛙 中 的 日 期 点击“ 编辑 清单 ”， 可 以 列 出 该 凭证 类 型 允许 的 日 期 类 型 ， 可 以 进行 填写 或 者 系统 在 流程 操作 中 目 动 填充 。 在 操 
作 管 理 中 ， 也 需要 使 用 日 期 管理 功能 ， 设 定 基于 时 间 的 操作 条 件 。 


日 期 编辑 清音 
日 期 类 型 日 其 时 间 


要 来 的 开始 日 期 2006.04.28 00:00 
要 求 的 结束 日 期 2006.05.01 0000 


图 2.53 ”投诉 单 中 的 日 期 


应 用 举例 : 
" 业务 活动 : 计划 开始 日 期 、 计 划 结 来 日 期 、 实 际 开始 日 期 与 实际 结束 日 期 。 
` 商机 : 演示 日 期 、 评 估 日 期 、 招 标 日 期 、 投 标 日 期 、 商 务 谈判 日 期 、 技 术 谈 判 日 期 等 。 
" 服务 : 服务 请 求 开 始 日 期 、 计 划 执 行 日 期 、 实 际 执行 日 期 、 任 务 分 配 日 期 。 
日 期 管理 的 基本 功能 参见 表 2.18。 


表 2.18 日 期 管理 的 功能 点 及 说 明 


功 能 点 功能 描述 
定义 “日 期 类 型 ”和 


< 持续 有 时间” 可 以 灵活 定义 各 种 类 型 的 日 期 和 持续 时 间 (Duration )， 灵 活命 名 ， 以 实现 各 种 日 期 功能 
于 SKH] 


可 以 定义 日 期 计算 规则 ， 然 后 系统 根据 此 规则 自动 计算 日 期 。 在 合同 取消 等 业务 中 ， 可 
日 期 规则 以 使 用 日 期 规则 确定 取消 日 期 。 可 以 使 用 XML 编辑 天 定义 日 期 的 计算 方法 ,也 可 以 通过 
ABAP 六 数 计算 日 期 


定义 日 期 参数 文件 ,包含 可 以 使 用 的 日 期 类 型 ， 以 及 指定 日 期 计算 的 规则 ， 设 定 日 期 计 
算 的 参考 基准 。 日 期 管理 中 支持 时 区 和 所 用 的 日 历 ， 如 使 用 工厂 日 历 。 可 以 使 用 系统 、 用 
户 或 客户 所 在 的 时 区 

将 日 期 参数 文件 分 配 到 事务 凭证 抬头 或 行 项 目 中 维护 凭证 时 ， 系 统 根据 日 期 参数 文件 确 
定 可 用 的 日 期 类 型 ， 并 根据 日 期 规则 计算 日 期 和 时 间 


定义 日 期 参数 文件 及 
分 配 


下 面 简要 介绍 日 期 相关 的 配置 及 控制 功能 。 
1. 日 期 类 型 及 规则 


通 单 根据 业务 需求 定义 各 种 类 型 的 日 期 ， 定 义 日 期 的 计算 规则 。 而 日 期 参数 文件 将 日 期 类 型 、 持 续 时 间 和 日 期 规则 组 织 在 一 
起 ， 实 现 对 日 期 的 控制 和 管理 。 下 面 介绍 日 期 类 型 、 持 续 时 间 和 日 期 规则 的 定义 和 功能 ， 路 径 为 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 日 期 
管理 > 定义 日 期 类 型 ， 持 续 类 型 和 日 期 规则 。 


“日 期 类 型 。 可 以 定义 各 种 日 期 类 型 ， 指 定编 号 和 描述 ， 如 开票 日 期 报价 开 始 日 期 等 。 
日 期 参数 文件 ”标识 : 该 日 期 类 型 是 否 可 以 在 日 期 参数 文件 中 使 用 。 


"里程碑 ”标识 : 该 日 期 是 里 程 碑 日 期 ， 用 于 商机 管理 中 。 通 常 的 日 期 类 型 包括 日 期 和 时 间 ， 并 且 由 开始 日 期 和 结束 日 
期 成 对 组 成 ， 即 持续 一 段 时 间 。 而 里 程 碑 日 期 不 包含 具体 时 间 ， 同 时 无 法 设置 持续 周期 。 


持续 时 间 。 持 续 时 间 (Duration) 用 来 定义 两 个 时 间 点 之 间 的 间隔 。 持 续 时 间 可 以 用 于 日 期 参数 文件 中 ， 指 定 持续 时 间 数 
量 和 单位 ， 用 于 计 草 日期， 比如 响应 时 间 为 接收 到 客户 的 服务 请 求 后 的 四 个 小 时 。 持 续 时 间 配 置 中 仅 指 定编 号 和 名 称 ， 应 用 到 日 
期 参数 文件 时 才 需 要 指定 数量 和 时 间 单 位 。 


. 日 期 规则 。 用 于 确定 如 何 计 算 该 日 期 ， 可 以 通过 XML 定义 日 期 计算 公式 或 者 函数 计算 出 来 。 日 期 规则 中 可 以 使 用 其 他 类 
型 的 上 日期、 持续 时 间 以 及 参考 对 象 。 日 期 参数 文件 中 的 每 个 日 期 类 型 均 可 以 分 配 一 个 日 期 计算 规则 ， 然 后 系统 根据 此 规则 确定 日 


期 。 


见 图 2.54 (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 基本 功能 > 日 期 管理 > 定义 日 期 类 型 ， 持 续 类 型 和 日 期 规则 > 日 期 规则 ) ， 日 期 规 
则 维护 的 编辑 器 。 这 是 一 种 基于 XML 的 日 期 规则 编辑 工具 。 比 如 这 里 SRV _ 0001 的 计算 规则 ， 首 次 响应 时 间 为 SRV_START 开 始 日 
期 加 上 SRV RF_DURA 持 续 时 间 。 
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《xml version=" 1.0 ?> 
“TimeRule,» 
“TinmneRulesource” 
<rTUleline» 
“bssiesnTimeExp» 
“VarTimeExn name=" RESULT” position= FF /> 
“WoveTimeFxp direction= 十 » 
<VarTimeExp name=" SRVY_START” position= F /> 
<VarDuraExrp name=" SRVY_RF_DURA” /| 
<“/NMoveTimeExp> 
</hssienTimeE rp> 
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图 2.54 ”日 期 规则 编辑 器 (1) 


图 2.55 中 (路径 同上 图 ) ， 系 统 通 过 ABAP 函 数 CRM SERVICEPLAN 1 PLANDATE 计 算 该 日 期 。 该 日 期 用 于 周期 性 的 预防 
性 维护 中 ， 根 据 服务 计划 ， 每 隅 一 定时 间 自 动产 生 某 种 服务 订单 ， 包 含 相关 的 服务 任务 。 系 统 运 行 时 直接 根据 这 个 函数 ， 根 据 上 
一 次 的 计划 时 间 、 服 务 执行 周期 ， 计 算出 下 一 次 的 服 计划 服务 日 期 。 


ee 


<Txml version="1.0° ?> 
<SAPTimeRule> 

<ABAPTimeRule tunction= CR SERVICEPLAN_I_PLANDATE” /> 
</ShAPTimeRule» 


图 2.55 日 期 规则 编辑 器 (2) 


日 期 计算 规则 应 用 举例 : 


在 服务 管理 中 ， 企 业 可 以 根据 产品 可 用 性 、 产 品 的 采购 周期 ， 及 与 客户 的 合同 约定 (如 假期 、 服 务 等 级 等 ) 等 条 件 ， 自 定 
确定 服务 的 开始 时 间 。 而 在 商机 管理 中 ， 也 可 以 根据 一 定 的 条 件 计 算 销 售 项 目 预计 结案 时 间 。 


: 在 服务 计划 中 ， 和 根据 计数 器 读数 、 时 间 以 及 企业 的 其 他 业务 规则 ， 确 定 下 次 服务 时 间 。 


2. 日 期 参数 文件 及 分 配 


日 期 参数 文件 将 日 期 类 型 、 持 续 时 间 、 日 期 规则 以 及 日 期 相关 的 控制 组 织 在 一 起 。 日 期 参数 文件 可 以 分 配给 事务 类 型 或 行 项 
目 类 别 中 ， 以 便 在 事务 中 使 用 。 下 面 介绍 日 期 参数 文件 的 配置 和 功能 ， 配 置 路 径 为 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 日 期 管理 > 定义 日 


- 参考 对 象 。 选 择 可 以 在 该 日 期 参考 文件 中 使 用 的 参考 对 象 。 参 考 对 应 用 于 确定 日 期 计算 时 所 使 用 的 时 区 和 上 日历 。 参 考 对 象 
由 系统 提供 ， 不 同 对 象 有 不 同 的 确定 过 程 ， 有 以 下 对 象 : 


-系统 (SYSTEM) : SAP 服 务 器 的 系统 时 区 ， 如 果 未 指定 ， 就 使 用 操作 系统 的 时 区 。 
-用户 (USER) : 用 户主 数据 中 指定 的 时 区 。 


` 业务 合作 伙伴 〈CUSTOMER) : 通过 凭证 抬头 中 的 合作 伙伴 确定 。 在 任务 和 业务 合作 伙伴 中 ， 系 统 系统 “联系 合作 伙 
伴 ”的 合作 伙伴 功能 类 别 确定 所 用 的 合作 伙伴 ， 其 他 凭证 中 使 用 售 达 方 功能 类 别 。 


` 运 达 方 (SHIP_ TO) : 使 用 凭证 抬头 中 送 达 方 类 别 的 合作 伙伴 。 
: 作业 位 置 的 时 间 区 (ACTIVITY) : 使 用 业务 活动 中 指定 的 时 区 和 日 历 。 
服务 参数 文件 (SERWI) : 使 用 合同 行 项 目 中 的 时 区 。 
通常 ， 如 果 时 区 无 法 确定 ， 则 读 取 用 户 所 在 的 时 区 ， 然 后 读 取 系统 所 在 的 时 区 。 
` 日 期 规则 。 选 择 可 以 在 日 期 参数 文件 中 使 用 的 日 期 规则 。 


. 持续 期 间 。 选 择 可 以 在 日 期 参数 文件 中 使 用 的 持续 时 间 ， 并 且 指 定 桂 续 时 间 的 数量 和 单位 ， 同 时 指定 参考 对 象 ， 例 如 提前 
期 为 3 天 。 


: 日期 类 型 。 选 择 可 以 在 日 期 参数 文件 中 使 用 的 日 期 类 型 并 设 定 相关 参数 。 见 图 2.56 (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 日 期 
管理 > 定义 日 期 参数 文件 > 日 期 类 型 ) ， 显 示 了 投诉 COMPLAINT 的 日 期 参数 文件 ， 包 含 了 开票 日 期 、 发 票 创建 日 期 、 要 求 开始 
日 期 及 要 求 结束 日 期 等 各 种 日 期 。 日 期 参数 文件 中 ， 每 一 个 日 期 均 可 以 进一步 指定 控制 参数 ， 比 如 要 求 的 开始 日 期 
SRV_CUST_BEG 的 日 期 参数 文件 为 SRV_0001 首 次 响应 ， 见 图 2.57 〈 路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 基本 功能 > 日 期 管理 > 定义 日 
期 参数 文件 > 日 期 类 型 > 明细 ) 。 日 期 规则 确定 如 何 计 算 该 日 期 。 如 果 选 择 只 确定 一 次 日 期 ,日 期 成 功 确定 一 次 后 ， 如 果 相关 条 
件 发 生变 化 ， 该 日 期 不 会 再 次 被 确定 。 显 示 格 式 中 ， 可 以 指定 是 否 显示 上 日期、 时 间 及 区 域 。 如 果 不 显示 时 间 ， 那 么 就 只 有 日 期 ， 
显示 时 间 时 系统 会 显示 具体 的 时 分 秒 。 如 果 设 定 为 当前 时 间 ， 系 统 会 直接 用 系统 的 当前 时 间 填 充 该 日 期 类 型 。 参 考 对 象 是 确定 时 
区 的 重要 参数 ， 在 多 时 区 业务 中 ， 可 以 根据 系统 时 区 、 用 户 时 区 或 者 送 达 方 等 客户 数据 时 区 确定 时 间 和 上 日期。 系统 保存 时 均 会 保 
存 为 UTC 格林 威 治标 准时 间 ， 同 时 会 记录 时 间 的 时 区 。 不 同时 区 的 用 户 可 以 得 到 一 致 的 正确 的 时 间 显 示 。 


对 俩 箔 术 ea 和 COMPLAINT 反 弄 的 标准 日 期 
” 日 期 参 娄 文 件 

门 戎 者 对 象 

lle 


” 癌 忆 区 国 :期 “ 图 开票 日 期 


了 上 持续 期 间 CR_DATE 出 具 发 票 作证 @| 建 日 
门 屏幕 范围 : 持续 期 间 川 |SRY_CUST_BEEC 半 玉 的 半 扩 自 庆 i 


区 
sRY_RREADY ga 
BRY_START  。 通 plk 据 


图 2.56 ”日 期 参数 文件 


日 期 参数 文件 COMPLAINT 投诉 的 标准 日 其 
日 期 类 型 


日 期 类 型 | SRV_CUST_BEG 要 求 的 开始 日 其 


日 期 规则 
日 期 规 刚 
口 吉 


次 日 其 


[| 时间 区 域 
| 时 间 


rr 
| SERWI 服务 参数 文件 


图 2.57 日 期 参数 文件 中 的 日 期 控制 参数 
日 期 参数 文件 的 分 配 。 在 订单 类 凭证 中 , 日 期 参数 文件 分 配给 事务 类 型 。 一 个 事务 类 型 拥有 一 个 日 期 确定 过 程 。 日 期 参数 
文件 也 可 以 分 配给 行 项 目 类 别 ， 在 行 项 目 中 使 用 日 期 。 见 本 章 业 务 事务 处 理 2.2.2.1 基 本 结构 和 功能 部 分 
技术 指 雨 : 
前 过 查询 数据 表 CRMD_LINK (OBJTYPE_ SET=30) 和 SCAPPTSEG 可 以 从 数据 表 中 查询 对 象 的 各 种 日 期 。 


: 如 果 在 多 个 国家 中 开展 业务 ， 在 日 期 类 型 配置 和 数据 导入 时 通常 需要 考虑 时 区 。 系 统 根据 日 期 规则 所 用 的 参考 对 象 确 定时 
区 ， 可 以 参考 函数 CRM_DATES_TIMEZONE_BY OBJ OW， 了 解 各 种 参考 对 象 时 区 的 确定 顺序 和 方式 。 同 时 可 以 使 用 BADI 


CRM TIMEZONE_BADI 自 定义 时 区 的 确定 方式 。 


“日 期 规则 使 用 了 XML 编 辑 器 ， 具 有 一 定格 式 的 语句 ， 可 以 使 用 时 间 语 句 、 持 续 时 间 语 句 和 参考 对 象 语 句 ， 具 体 用 法 可 以 
参考 文章 http://wiki.scn.sap.com/wiki/pages/viewpage.action?pageld=326600223。 


2.2.5 “操作 管理 


CRM 中 的 操作 (Action， 也 称 为 活动 、 动 作 ) 为 满足 一 定 条 件 时 所 触 友 的 相关 动作 ， 比 如 创建 后 续 单 据 、 提 醒 、 输 出 打印 
及 触 友 工作 流 等 。 操 作 是 流程 目 动 化 、 维 持 恨 好 的 客 尸 关系 的 重要 工具 和 功能 。 通 过 定义 各 种 操作 和 条 件 ， 可 以 在 适当 时 候 触 友 
相关 动作 ， 例 如 通知 提醒 等 。 在 CRM 中 ， 输 出 确定 也 使 用 CRM 操 作 技 术 。 

在 实际 应 用 中 ， 操 作 具 有 多 种 表现 形式 。 例 如 凭证 的 操作 信息 块 中 ， 可 以 列 出 或 执行 天 联 的 操作 ; 事务 抬头 或 行 项 目的 工具 
栏 按钮 可 对 应 于 某 个 操作 ;在 保存 或 更 改 时 ， 系 统 也 可 以 触 友 相 关 操 作 。 见 图 2.58 “商机 中 的 销售 助理 功能 ” (路 径 : 销售 专员 
业务 角色 > 销售 周期 > 商机 ) ， 这 是 商机 的 销售 助理 功能 ， 即 为 系统 定义 的 一 系列 的 操作 。 不 同 阶段 可 以 定义 不 同 的 工作 任务 ， 
激活 以 后 ， 系 统 即 目 动 为 该 商机 创建 后 续 业 务 活动 ， 分 配 相关 人 员 进 行 处 理 ， 可 以 规范 销售 的 具体 过 程 ， 规 范 没有 销售 环节 中 需 
要 完成 的 各 种 任务 。 销 售 助理 功能 ， 即 通过 CRM 操 作 实 现 。 


着 二 : 551 Contact from Prof Services Campaign, Mamane Communicatior 
返回 


销售 阶段 | 资 


号 建议 的 活动 
Z_ GEN_C_ PROJECT 
'z AKTIVITAT 1 


zsSP_SMP2: AKTIVITAT 2 


图 2.58 商机 中 的 销售 助理 功能 


应 用 举例 : 


事务 处 理 : 如 创建 后 续 事务 创建 后 续 的 任务 、 业 务 活动 等 相关 凭证 ; 合同 结束 前 自动 创建 合同 报价 单 ; 投诉 中 上 自动 创建 贷 
项 凭证、 退货 、 发 货 等 行 项 目 ; 商机 中 根据 销售 助理 创建 工作 任务 ; 服务 处 理 中 根据 时 间 的 响应 触发 服务 升迁 处 理 。 


` 输出 和 数据 发 送 : 如 订单 释放 时 ， 调 用 操作 将 订单 相关 数据 通过 IDOC 方 式 发 送 给 合作 伙伴 。 
. 打印 和 预览 : 使 用 智能 表格 打印 单据 ， 同 时 可 以 在 单据 明细 中 预览 打印 效果 。 
. 通知 : 服务 请 求 、 服 务 订单 、 业 务 活动 等 的 邮件 通知 ， 审 批 通 知 等 。 


了 解 CRM 的 操作 管理 ， 可 以 从 操作 、 条 件 以 及 操作 参数 文件 着 手 ， 了 解 操作 在 各 种 业务 中 的 应 用 及 控制 。 如 图 2.59 “CRM 
操作 定义 与 执行 ”所 示 ， 操 作 参 数 文件 中 包含 一 个 或 者 多 个 目 定义 的 操作 ， 每 一 个 操作 均 会 执行 一 些 功能 ， 通 过 操 作 万 法 指定 
(如 调用 业务 对 象 方法 、 创 建 后 续 业 务 凭证 、 触 友 工作 流 、 调 用 智能 表格 进行 通知 或 打印 等 ) 。 满 足 计划 条 件 时 ， 访 操作 进入 计 
划 阶 段 ， 例 如 可 以 显示 在 对 语 框 清音 中。 满足 开始 条 件 时 ， 即 可 以 执行 此 操作 。 操 作 参 数 文件 分 配 到 事务 类 型 或 者 行 项 目 类 别 
中 。 


计划 条 件 开始 条 件 执行 操作 


操作 参数 文件 


行 项 目 类 别 


图 2.59 CRM 操作 定义 与 执行 
下 面 以 标准 的 投诉 行 项 目的 操作 为 例 ， 介 绍 操作 参数 文件 和 操作 的 控制 。 


1) 全 局 配置 。 新 建 或 复制 操作 参数 文件 时 ， 首 先 要 设 定 操作 参数 文件 的 全 局 参数 。 双 击 操作 参数 文件 设置 全 局 参数 ， 主 要 
有 : 


` 对 象 类 型 : 活动 参数 文件 用 于 哪个 对 象 类 型 中 ， 例 如 用 于 投诉 行 项 目的 对 象 类 型 为 BUS2000160。 指 定 对 象 类 型 后 ， 在 操 
作 条 件 中 能 够 使 用 该 对 象 类 型 的 属性 。 


日 期 参数 文件 : 如 果 使 用 时 间 相 关 的 条 件 ， 可 以 使 用 日 期 参数 文件 中 的 日 期 规则 。 
. 上 下 文 类 : 指定 确定 上 下 文 属 性 的 程序 类 ， 例 如 订单 通常 为 CL_DOC_CONTEXT_CRM_ORDER。 


2) 操作 。 一 个 操作 参数 文件 中 包含 一 个 或 者 多 个 操作 ， 每 一 个 动作 定义 了 具体 的 触发 方式 ， 需 要 完成 的 功能 。 动 作 由 编号 
和 摘 述 组 成 ， 可 以 设置 显示 有 顺序、 是 人 否 激活 ; 见 图 2.60 (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 操作 > 事务 活动 > 更 改 操作 和 条 件 > 定 义 
操作 参数 文件 和 操作 ) ， 这 是 投诉 单 中 投诉 行 项 目的 标准 操作 参数 文件 ， 该 参数 文件 中 定义 了 多 个 动作 ，CREDIT 是 创建 贷 项 赁 
证 子 项 目 ，DEBIT 是 创建 借 项 凭证 子 项 目 ，RETURN_REQ 是 创建 退货 申请 子 项 目 ，SUBST_DEL 是 创建 蔡 代 发 货 子 项 
目 ，TASK_ITEM 是 创建 单独 的 后 续 处 理 任务 。 系 统 会 拷贝 投诉 行 项 目 ， 将 相关 信息 、 比 如 产品 编号 及 数量 等 复制 到 后 续 创 建 的 
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图 2.60 ”操作 参数 文件 


3) 动作 明细 。 见 图 2.61 (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 操作 > 事务 活动 > 定义 操作 参数 文件 和 操作 > 动作 定义 明细 ) ， 以 


RETURN_REQ 退 货 申请 行 项 目 为 例 说 明 动 作 的 明细 控制 。 


下 作 登 雪 交 件 COMPLAINT_ITEN 
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图 2.61 ”操作 定义 


` 处 理 时 间 : 包括 立即 处 理 、 用 选择 报表 处 理 及 保存 文档 时 处 理 。 立 即 处 理 即 满足 条 件 时 即 处 理 ， 例 如 点 击 生成 退货 或 发 免 
费 发 货 行 项 目 时 ， 立 即 产生 子 行 项 目 ; 用 选择 报表 处 理 即 满足 计划 条 件 时 ， 操 作 进 入 选择 报表 (事务 代码 : SPPFP) 中 ， 满 足 执 
行 条 件 时 ， 可 以 执行 该 操作 ， 通 常设 置 后 合作 业 ， 自 动 定期 执行 选择 报表 中 的 操作 ; 保存 文档 时 处 理 ， 即 保存 时 如 果 满 足 条 件 则 
执行 此 操作 。 


. 自动 计划 : 即 如 果 满 足 计 划 条 件 时 ， 是 否 自 动 执 行 该 操作 。 如 果 不 选择 ， 计 划 以 后 ， 需 要 手工 触发 或 者 使 用 选择 报表 触发 
才能 执行 该 操作 。 


. 处 理 后 删除 : 指 成 功 处 理 后 删除 该 操作 ， 如 果 处 理 错误 ， 则 不 会 被 删除 。 
: 显示 和 执行 :是否 显示 在 对 话 框 即 操作 处 理 页 面 中 ， 是 否 可 以 在 对 话 框 中 手工 执行 ， 是 否 可 以 更 改 。 


合作 伙伴 确定 : 即 指定 操作 所 用 的 合作 伙伴 功能 ， 例 如 为 客户 或 负责 员工 发 送 邮件 时 通 第 需要 指定 发 送 邮件 时 所 用 的 合作 


伙伴 功能 。 


“ 规则 类 型 : 用 于 确定 操作 条 件 的 设置 方式 ， 可 以 选择 使 用 工作 流 (WF) 或 BADI 增 强 (COD) 。 如 果 使 用 工作 流 ， 即 在 
计划 条 件 和 开始 条 件 中 使 用 规则 编辑 器 ， 选 择 相 关 字 上段， 构造 出 条 件 公式 。 如 果 使 用 BADI 增 强 则 通过 BADI 实 现 。 


. 操作 合并 : 如 何 合并 多 个 操作 ， 例 如 一 个 操作 定义 最 多 有 一 个 未 处 理 的 操作 ， 或 者 一 种 处 理 类 型 最 多 有 一 个 未 处 理 的 操作 


4) 处 理 类 型 。 即 为 该 操作 的 底层 执行 方式 ， 文 持 的 类 型 有 : 

. 方法 调用 : 调用 某 方法 ; 方法 调用 中 可 以 指定 一 些 参 数 ， 如 状态 、 事 务 类 型 等 。 

“工作 流 ; 触发 工作 流 s 

“ 外 部 通信 : 调用 外 部 函数 。 

: 智能 表单 打印 、 传 真 : 打印 、 传 真 智能 表单 。 

智能 表单 邮件 : 将 智能 表单 通过 邮件 的 方式 发 送 ， 比 如 业务 活动 的 提醒 通知 ， 即 为 智能 表 邮 件 。 


见 图 2.62 (路 径 : 配置 >CRM> 基 本 功能 > 操作 > 事务 活动 > 定义 操作 参数 文件 和 操作 > 动作 定义 > 处 理 类 型 ) ， 退 货 申请 行 
项 目 允 许 的 动作 处 理 类 型 为 方法 调用 ， 即 直 调 用 某 个 类 的 函数 。 退 货 请 求 申 请 操作 (RETURN_REQ) 中 调用 的 方法 为 
RETURN_REQ。 这 里 的 方法 调用 是 一 种 BADI 业 务 增强 ， 即 通过 BADI EXEC_METHDCALL PPF 创 建 自 定义 的 调用 方法 。 在 这 个 
BADI 实 施 中 ， 用 户 可 以 自 定 义 业务 处 理 逻 辑 ， 例 如 自动 创建 后 续 凭 证、 生成 IDOC 向 外 部 系统 发 送 数 据 等 。 
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图 2.62 ”操作 类 型 


5) 条 件 。 设 定 操 作 参 数 文 件 中 的 每 个 操作 的 计划 条 件 和 开始 条 件 。 根 据 规则 类 型 的 不 同 对 于 工作 流 类 型 ， 可 以 使 用 工作 流 
的 条 件 编辑 器 ， 使 用 上 下 文 属性 构造 各 种 复杂 的 条 件 ， 例 如 状态 、 时 间或 日 期 规则 等 。 如 果 使 用 BADI 增 强 ， 则 创建 BADI 实 施 ， 
这 里 指定 BADI 实 施 的 过 滤 值 。 在 邮件 智能 表单 友 送 中 ， 可 以 设置 处 理 参数 ， 如 接收 和 人 的 邮件 地 址 、 邮 件 清单 或 组 织 单 元 岗位 
等 。 (路 径 : 配置 >CRM> 基 本 功能 > 操作 > 事务 活动 > 更 改 操作 和 条 件 > 定 义 条 件 。) 


6) 操作 参数 文件 确定 。 对 于 复杂 的 操作 ， 可 以 使 用 条 件 技术 确定 所 用 的 操作 参数 文件 。 路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 操 
作 > 事 务 活动 > 设置 操作 参数 文件 确定 。 


7) 分 配 。 见 本 章 2.2.2.1 节 。 操 作 参 数 文件 可 以 分 配给 订单 类 单据 抬头 ， 即 事务 类 型 ， 也 可 以 分 配给 单据 的 行 项 目 类 别 。 
8) 操作 监控 。 通 过 事务 代码 3PPFP， 可 以 查看、 选择 和 处 理 操作 。 系 统 列 出 满足 计划 条 件 操作 ， 然 后 可 以 执行 。 也 可 以 创 
建 后 台 作 业 ， 定 期 执行 一 些 满足 计划 条 件 的 操作 ; 后 台 作 业 执 行 时 ， 系 统 评估 开始 条 件 ， 满 足 开始 条 件 则 执行 此 操作 。 


技术 指南 : 


: 操作 使 用 了 SAP 的 后 处 理 框架 (Post Ptocessing Framewotk，PPF) ，PPF 是 SAP 底 层 技 术 。 操 作 定义 中 ， 如 果 规 则 类 型 使 用 
BADI 实 现 ， 则 操作 的 计划 条 件 可 以 通过 BADI EVAL _SCHEDCOND_PPF 实 现 ， 开 始 条 件 通 过 BADI EVAL_STARTCOND_PPF 实 
现 ; 而 执行 通过 BADI EXEC_METHODCALL PPF 实 现 。 例 如 实施 COPY_DOCUMENT 创 建 后 续 赁 


证 ，COMPLETE_DOCUMENT 设 置 赁 证 为 完成 ，CREDIT_MEMO 创 建 贷 项 凭证 等 ， 可 以 在 SE18 中 查看 该 BADI 的 实施 。 


“操作 的 配置 可 以 参考 : 配置 ~>CRM> 基 本 功能 > 操作 。 除 了 业务 事务 以 外 ， 营 销 计划 、 开 票 、 返 利 、 客 户 计 划 等 应 用 中 也 
使 用 操作 ， 需 要 在 对 应 的 配置 菜单 中 配置 ， 配 置 步 又 和 方法 与 事务 的 操作 配置 类 似 。 


- 如 果 操 作 的 处 理 时 间 选 择 通过 报表 选择 处 理 ， 那 么 可 以 使 用 事务 代码 SPPFP 局 动 该 报表 ， 在 选择 条 件 中 ， 可 以 指定 对 应 的 
操作 参数 文件 、 操 作 、 激 活 状 态 及 时 间 范 围 等 ， 然 后 系统 列 出 满足 条 件 的 操作 ， 可 以 手工 执行 ， 也 可 以 通过 后 台 作 业 批 量 处 理 。 
但 这 时 候 需 要 考虑 所 后 合作 业 所 执行 的 操作 数量 ， 如 果 数 量 过 多 ， 需 要 对 操作 的 数据 表 PPFTTRIGG 建 立 适 当 的 索引 ， 对 于 无 法 
成 功 执 行 的 操作 ， 需 要 注意 ， 如 果 累 计 过 多 ， 并 且 每 次 都 执行 ， 会 浪费 系统 资源 (例如 在 状态 中 选择 未 执行 和 未 成 功 执 行 的 操 
作 , 但 因为 有 很 多 操作 无 法 成 功 执行 ,这样 每 次 都 会 执行 这 些 操作 ) 。 


2.2.6 ”文本 官 理 


文本 管理 是 CRM 跨 应 用 的 基础 功能 。 通 过 文本 类 型 管理 ， 可 以 为 业务 赁 证 、 各 种 对 象 和 应 用 设置 多 种 类 型 的 文本 注释 。 与 
普通 的 文本 字段 不 同 ， 文 本 注释 是 一 种 长 文本 ， 没 有 字数 限制 ， 用 于 对 事务 及 各 种 对 象 进行 详细 描述 和 说 明 。 在 不 同 的 文本 类 型 
中 维护 不 同 的 内 容 ， 这 样 可 以 对 说 明文 字 进行 分 类 、 规 范 。 文 本 管理 的 核心 配置 是 文本 确定 过 程 ， 需 要 分 配 到 相关 应 用 中 ， 例 如 
客户 主 数据 、 产 品 主 数据 、 营 销 对 象 及 订单 赁 证 等 应 用 。 

应 用 举例 : 
" 投诉 中 ， 可 以 设置 投诉 内 容 、 内 部 说 明 、 解 决 方案 。 
在 订单 中 可 以 设置 交 货 说 明 ; 在 业务 活动 中 ， 可 以 设置 客户 拜访 日 程 及 拜访 报告 总 结 。 


见 图 2.63“ 商 机 中 的 文本 类 型 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 周期 > 商机 > 注释 ) ， 显 示 了 商机 中 的 文本 类 型 ， 一 种 单 
据 类 型 (对象) 可 以 分 配 一 个 或 者 多 个 文本 类 型 ， 维 护 备 注 时 选择 文本 类 型 及 语言 ， 然 后 填写 内 容 。 


才 佐 : 551 Contact from Prof Services Campaign, Mamane Communications, Inc. 
楚 返 回 |[ 品 新 | 其 取消 


文本 类 型 ”| 我 们 的 目标 
[利益 方 的 目标 
我 们 的 目标 
| 购买 中 心 说 明 
内 部 注释 


图 2.63 ”商机 中 的 文本 类 型 


下 面 介 绍 文本 管理 的 功能 和 配置 。 


1. 文 本 编辑 器 


又 持 简 易 文 本 编辑 器 和 HTML 文 本 编辑 器 ，HTML 文 本 编辑 器 中 可 以 设置 文本 格式 。 人 简易 文本 编辑 器 ， 仪 文 持 文本 内 容 ， 没 
有 格式 。 目 SAP CRM 7.0 EHP1 增 强 包 1， 可 以 使 用 HTML 的 文本 编辑 器 ， 可 以 为 文本 设置 了 字体、 颜色 等 格式 。 同 时 可 以 在 
HTML 模 式 和 结果 显示 模式 中 切换 ， 即 可 以 直接 编辑 文本 的 原始 HTML 内 容 。 对 于 增强 的 HTML 文 本 ， 需 要 在 定义 文本 类 型 时 选 


择 “ 带 格式 ”的 标识 。 
2. 文 本 类 型 


SAP CRM 系 统 中 ， 文 本 对 象 为 文本 的 实际 应 用 对 象 ， 比 如 客户 主 数据 (BUT000) 、 严 品 主 数据 (Product) 、 单 据 抬 头 
(CRM_ORDERH) 、 单 据 行 项 目 (CRM_ORDERI) 及 营销 项 目 (CGPL_ TEXT) 等 。 每 个 文本 对 象 中 ， 可 以 定义 一 个 或 多 个 文 
本 类 型 ， 文 本 类 型 即 为 对 各 种 备注 长 文本 说 明 的 分 类 。 见 图 2.64 (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 基本 功能 > 文本 管理 > 定义 文本 
对 象 和 文本 类 型 > 文本 对 和 象 和 标识 ) ， 单 据 类 订单 抬头 〈 文 本 对 象 为 CRM_ ORDERH) 中 列 出 了 部 分 使 用 的 文本 类 型 。 比 如 
c001 到 C003 用 户 投诉 单 ，C001 为 投诉 内 容 ，C002 为 内 部 处 理 意 见 ， 而 C003 为 解决 方案 。 


显示 对 象 CRM_ORDERH 的 文本 标识 


3. 文 本 确定 过 程 


文本 确定 过 程 包含 可 用 的 文本 类 型 以 及 对 文本 的 确定 和 控制 ， 见 图 2.65 (路 径 : 配置 >CRM> 基 本 功能 > 基本 功能 > 文本 官 
理 > 定 义 文本 确定 过 程 > 文本 对 象 > 程序 > 程序 定义 ) 。 在 文本 对 象 中 定义 该 对 象 可 以 使 用 的 文本 确定 过 程 。 


CRM_ORDERH 


ERE 


EE 


ee 之 丰 关 型 ”六 过 | 序 [的 和 训 | 加 “| 久 务 | 取 ” 认 各 扩 的 术 过 
001 qi bool 
-oo pit 002 DOD 
joos 。。 册 案 0003 


图 2.65 ”文本 确定 过 程 中 的 文本 


选择 文本 确定 过 程 中 所 包含 的 为 文本 类 型 。 从 该 文本 对 象 的 文本 类 型 中 选择 。 


: 顺序 : 在 文本 确定 过 程 中 的 顺序 。 


` 更 改 控 制 : 


` 传输 控制 : 


对 象 中 ， 读 取 时 ， 
是 否 必 贰 : 


“ 存 取 顺序 : 


4. 存 取 顺 序 


是 否 只 读 或 允许 编辑 ， 是 否 保留 日 志 。 如 果 设 置 为 保留 日 志 ， 那 么 每 次 对 该 文本 的 修改 都 会 添加 到 原 有 文本 


即 从 前 序 对 象 中 复制 文本 时 的 控制 ， 允 许 完 整 复制 文本 或 仅 保存 参考 文本 链接 或 使 用 动态 读 取 〈 即 不 保存 在 该 
从 原 有 对 象 中 读 取 ) 。 


该 文本 类 型 是 否 必 填 。 


设 定 文本 确定 规则 ， 自 动 复制 或 确定 相关 文本 ， 例 如 将 客户 主 数据 中 的 交 货 要 求 文本 复制 到 销售 订单 中 。 


文本 的 仓 取 顺序 用 来 确定 文本 。 比 如 将 客户 主 数据 中 的 友 货 备注 复制 到 销售 订单 抬头 中 的 友 货 备注 中 。 见 图 2.66 (路 径 : 配 


置 >CRM > 基本 功能 


> 基本 功能 > 文本 管理 > 定义 文本 确定 过 程 > 文本 对 象 > 存 取 顺序 ) ，01 的 人 存 取 有 顺序， 表示 从 售 达 方 客户 主 数 


据 BUT000 中 的 0001 发 货 备 述 文本 类 型 复制 到 销售 订单 抬头 中 的 发 货 备注 中 。 
后 


业务 合作 供 件 六 本 


业务 休 伴 
| ”信和 疼 
ICRNT_TEXT_BUPA_KEY | 业务 合伙 人 : 代码 结构 


图 2.66 文本 的 存 取 顺序 


5. 文 本 确定 过 程 的 分 配 


文本 确定 过 程 可 以 分 配给 订单 类 单据 抬头 ， 即 事务 


类 型 ， 


也 可 以 分 配给 单据 的 行 项 目 。 对 于 客 己 数据 和 营销 对 销 ， 直 接 通 过 
文本 对 象 合作 伙伴 (BUT000) 、 营 销 项 目 (CPGL TEXT) 等 确定 。 在 订单 类 单据 中 ， 文 本 确定 过 程 分 配给 对 应 的 事务 类 型 。 一 
个 事务 类 型 拥有 一 个 文本 确定 过 程 ， 见 本 章 2.2.2.1 节 。 

6. 标 准 文本 


可 以 定义 标准 文本 (事务 代码 : SO10) ， 填 写 文 本 名 称 ， 文 本 编号 为 ST， 选 择 语言 ， 可 以 维护 标准 文本 内 容 。 在 应 用 的 文 
本 编辑 器 中 ， 可 以 直接 插入 定义 的 标准 文本 。 通 并 


过 这 种 方式 ， 可 以 重复 使 用 固定 的 文本 ， 规 沁 标 准 文 本 的 应 用 。 
技术 指南 : 


言 登 录 系 统 ， 然 后 设 定 文本 类 型 档 述 。 
` 在 文本 存 取 顺 夯 中， 如 果 通 过 指定 数据 源 不 能 满足 文本 复制 和 确定 要 求 ， 可 以 指定 文本 确定 过 程 的 沪 数 日 行 确定 文本 ， 有 
定 的 输入 和 输出 结构 ， 可 参考 函数 CRM_TEXT_DETERMINE_TEXT。 


2.2.7 ”调理 问 孝 管理 


型 


ee 


问卷 (Survey) 是 SAP CRM 的 一 种 通用 功能 ， 可 以 用 问卷 工具 设计 与 维护 问卷 ， 问 卷 维护 后 可 以 通过 配置 分 配给 事务 类 
这 样 在 该 类 事务 中 即 可 使 用 。 通 过 问卷 可 以 收集 各 种 数据 ， 对 业务 进行 分 析 和 评估 。 问 卷 在 CRM 的 各 种 模块 和 业务 流程 中 
均 可 以 使 用 ， 比 如 : 


` 业务 活动 与 外 呼 活 动 ; 


- 线索 ; 


. 商机 、 报 价 单 与 订单 ; 


. 服务 订单 。 
应 用 举例 : 
. 服务 完 


成 后 ， 例 如 购买 机 器 、 设 备 安装 后 ， 外 呼 业务 活动 中 使 用 问卷 对 客户 进行 满意 度 调 


线索 中 ， 用 六 


看 过 调查 问卷 ， 收 集 客户 购买 意向 程度 ， 然 后 


行 满意 度 调 查 ， 了解 
营销 活动 执行 过 程 中 ， 产 生 业 务 活动 ， 并 关联 调查 问卷 ， 收 集 客户 购买 意向 和 市 场 1 
分 配 销 售 资源 ， 进 入 商机 跟踪 处 理 阶 段 。 


Ea 


绽 合 


线索 的 其 他 信息 对 线索 自动 计算 评分 ,评分 达到 一 定 程度 的 ， 
` 商机 中 ， 通 过 调查 问卷 对 商机 进行 评估 或 收集 商机 相关 信息 


商机 中 的 评估 即 为 该 商机 关联 的 调查 问卷 ， 可 以 关联 一 个 或 者 多 个 调查 问卷 。 见 
图 2.67“ 商 机 中 填写 调查 问卷 " 


(路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 周期 > 商机 > 评估 > 明细 ) ， 商 机 中 编辑 该 问卷 ， 可 以 查看 


该 问卷 的 内 容 ， 可 以 更 改 与 填写 。 系 统 对 填写 的 内 容 产生 不 同 的 版 本 ， 同 时 记录 处 理 时 间 与 人 员 。 


SP 大 会 入 闻 缚 其 方 闭 : 551, Contact from Prof Services Campaign, Mamant 
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YDU hawe reached 27 of 36 points, this i3 equivalent to 75% 
专 本 原田 网 舍 


对 十 机 会 资格 的 目的 ， 请 完成 ，。 
1. 客户 壳 求 已 经 明确 了 吗 ? 


JE- 二 


2. 候 解 块 方案 毅 盖 所 有 客户 的 需求 ? 
部 分 邮 世 


图 2.67 商机 中 填写 调查 问卷 


1. 问 知 的 维护 


调查 问卷 可 以 在 SAP GUI 中 进行 维护 ， 也 可 以 在 Web UI 中 直接 维护 。SAP GUI 中 ， 通 过 事务 代码 CRM_SURVEY _SUITE 维 
护 问 卷 。 


在 Web UI 中 ， 问 卷 维护 与 SAP GUI 中 类 似 ， 界 面 更 为 友好 与 直观 ， 见 图 2.68 “调查 问卷 设计 工具 : Web UI” (路 径 : 销 
售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 调查 ) 。 应 用 程序 为 该 问卷 所 属 的 应 用 ， 如 业务 活动 、 交 互 中 心 、 膏 销 、 商 机 、 服 务 及 销售 等 各 种 
应 用 ， 每 个 应 用 下 面 可 以 创建 多 个 问卷 ; 问卷 有 版 本 管理 ， 每 次 激活 均 产 生 一 个 新 的 版 本 ; 问卷 具有 状态 (激活 /不 激活 ) ， 激 
活 后 方 可 使 用 ;问卷 叉 持 多 语言 管理 。 打 开 问 卷 以 后 ， 可 以 预 换 。 


斑 咎 : WIN_ LOSS ANALYSIS, 成 稀 才 新 [ 瞩 对 : 2) 
图 | 其 取消 | 革新 的 年 噶 | 生成 URL | 池 活 


Ter 


日 期 


WIN_LOSS ANALYSIS 
机 会 


In Process 


主语 种 : 


C88 样式 囊 : CRM_SwW_OPP_WINLOSS.CSS 


= 调查 预览 [ 池 编 辑 | 全 部 预览 | 导出 XML | 导入 XML | 下 载 | 如 译 | PDF 
1. 理解 每 个 目标 和 决策 条 忻 
1 2 3 4 5 6 无 评论 


我 们 的 立场 CO 0 0 0 0 @ 
意 搜 对 手 立 场 ( ( { (J ( 听 便 


关键 点 
做 了 哪些 不同 的 事情 ? 


图 2.68 ”调查 问卷 设计 工具 : Web UI 


角色 > 销售 运行 > 调查 > 调理 预 贞 > 编辑 ) ， 这 里 对 于 每 一 个 问题 ， 可 以 设置 多 个 答案 。 答 案 有 各 种 类 型 ， 比 如 是 多 选 、 单 选 或 日 
期 等 。 


斑 鼻 : WIN_LOSS _ANALYSIS_ZH, 成 稀 力 六 (版 下: 2) 
A 


”层次 结构 
从 | [于 答案 | [答案 选项 “| 更 多 的 时 答案 类 别 ， | 
| 一 ， |0001 和 输 产 字 自 
层次 结构 节点 让 显示 
| 0004 日 期 的 输入 字段 
= 标题 : 输入 调查 的 标题 必需 宇 段 条 目 ， | opis) 


i ] 0006 编号 的 输入 字段 
~ 问题 :维护 问题 和 属性 ee 
aa | 10003 复 选 杠 
司 闪 ] 可 见于 段 长 度 ， |0010 选择 榨 望 组 ( ' 单 选 按钮 ') 
回答 选项 ; 竣 护 答案 和 尾 性 晤 大 字段 长 度 : 


“Push 按钮 


行 : 
到 |. 


雪 存 


图 2.69 ”调查 问卷 设计 工具 : 答案 类 型 


答案 类 型 的 种 类 主要 有 : 输入 字段 、 长 文本 、 复 选 框 、 日 期 、 时 间 、 编 号 、 单 选 、 复 选 、 
人 态 市 多 选 的 列表 框 或 动态 日 选 列表 框 等 。 


El: 


多 选 的 列表 框 、 单 选 列 表 框 、 动 


2. 问 卷 的 确定 


问卷 的 确定 一 般 分 配给 事务 类 型 或 者 事务 类 型 的 行 项 目 类 别 ， 在 维护 该 类 型 单据 时 ， 系 统 即 显示 满足 条 件 的 问卷 ， 可 能 有 多 
个 问 知 。 


图 2.70“ 业 务 活动 中 的 问卷 确定 ” (路 径 : 配置 >CRM > 交易 > 活动 设置 > 调查 问卷 > 定义 调查 问卷 的 确定 : 业务 活动 ) 为 业 
务 活动 的 问卷 确定 方法 ， 即 问卷 确定 过 程 。 


_ 上 | 措 述 | 有 效 自 | 有 效 到 | 交易 类 型 | 顺 目 类 别 | 调查 表 标 识 | 必 选 | 激活 _ 


资 全 管理 申请 | CHN REQUEST FOR XPF, 口 
资格 请 求 CHN_REQUEST_FOR_QU! 
-了 吧 易 上 姓 进 申请 CHI REQUEST FOR NXP, LL] 


图 2.70 ”业务 活动 中 的 问卷 确定 
问卷 确定 的 主要 配置 是 指定 某 个 交易 类 型 及 行 项 目 类 别 在 一 定 的 时 间 段 所 能 使 用 的 调查 问卷 。 配 置 参数 襄 明 如 见 表 2.19。 


表 2.19 问卷 的 确定 配置 参数 及 说 明 


配置 字段 说 有明 
确定 和 描述 为 任意 设置 的 字符 串 ， 用 于 对 问卷 确定 进行 编号 。 摘 述 即 为 该 确定 的 名 称 
有 效 期 设 定 有 效 期 ， 即 该 确定 在 这 个 有 效 期 之 内 才 起 作用 
交易 类 型 和 项 目 | 交易 类 型 为 对 应 的 单据 类 型 ， 项 目 类 别 为 行 项 目 类 别 ， 因 业务 活动 中 通常 没有 行 项 目 类 别 ， 
类 别 所 以 一 般 为 空 。 通 过 指定 项 目 类 型 ， 可 以 为 项 目 类 型 分 配 问 卷 ， 问卷 确定 通常 放 在 事务 抬头 中 
调查 标识 每 个 确定 指定 一 个 调查 问卷 编号 
以 尘 / 激活 _ 作 填 表示 单据 中 该 问卷 是 否 必 填 ;激活 表示 该 确定 是 否 激活 ， 如 果 不 激活 ， 即 不 考虑 这 一 个 

问卷 确定 过 程 


2.3 ”小结 


本 章 介绍 了 SAP CRM 中 的 基础 数据 ( 主 数据 ) 与 一 些 常 用 的 基础 功能 。 介 绍 了 业务 合作 伙伴 主 数 据 管理 ,介绍 了 产品 主 数 
据 管 理 ， 组 织 结构 管理 及 组 织 数 据 确定 ， 以 及 多 种 服务 数据 (包括 服务 对 象 、 安 委 点 、 计 数 器 和 读数 、 合 同 对 象 ) ， 介 绍 了 知识 
文章 与 解决 方案 知识 管理 数据 。 在 基础 功能 中 ， 本 章节 介绍 了 合作 伙伴 管理 、 业 务 事务 及 状态 管理 、 定 价 与 条 件 技术 、 日 期 管 
理 、 操 作 、 文 本 管理 及 调查 问卷 管理 等 基本 功能 。 基 本 功能 中 也 介绍 了 这 些 基 础 功能 的 逻辑 和 配置 ， 介 绍 了 事务 类 型 的 基础 配 
置 ， 如 何在 事务 类 型 中 使 用 这 些 基础 功能 。 


通过 本 章 学 习 ， 可 以 了 解 SAP CRM 的 基础 数据 与 基础 功能 ， 数 据 是 整个 系统 的 基石 。 搭 建 民 好 的 数据 结构 与 基础 功能 是 搭 
建 企业 流程 的 基础 与 天 键 。 


第 3 童 SAP CRM 营 销 管理 


营销 管理 (Marketing) 为 在 市 场 活 动 中 ， 以 营利 为 目标 ， 绪 合 组 织 、 染 构 、 人 员 、 培 训 、 绩 效 、 考 评 及 新 资 等 从 多 要 素 ， 
制定 营销 策略 和 方法 ， 优 化 营销 执行 过 程 的 一 系列 活动 。 实 际 营 销 业务 管理 中 ， 通 剃 按 一 定 的 周期 设 定 营 销 预 期 和 需求 ， 采 取 一 


定 的 营销 策略 ， 最 终 目 的 是 满足 市 场 需求 ， 确 保 实现 企业 制定 的 目标 。 为 了 提高 企业 运营 效率 ， 以 及 受到 市 场 环境 等 多 种 影响 ， 
企业 经 常 缩减 多 万 面 的 预算 ， 而 市 场 营销 部 的 预算 通常 更 容易 被 削减 ， 但 是 营销 目标 往往 却 未 减少 ， 因 此 市 场 营销 部 通常 需要 用 
更 少 的 资源 完成 更 多 的 事情 ， 如 何 提高 企业 的 营销 资源 的 使 用 效率 成 为 营销 部 面临 的 重要 问题 。 通 过 使 用 SAP CRM 告 销 管 理 ， 
可 以 更 充分 有 效 地 使 用 各 种 营销 资源 ， 为 市 场 营 销 人 员 提 供 展 好 的 管理 工具 和 平台 。 通 过 营销 市 场 分 析 、 营 销 计 划 、 营 销 执行 及 
评估 各 种 营销 活动 ， 可 以 有 效 地 获取 新 客户， 保留 老 客 己 及 维持 恨 好 的 客 己 关系， 实现 营销 目的 。 


本 草 首先 介绍 了 SAP CRM 营 销 管 理 概 要 ， 可 以 了 解 营 销 省 理 所 包含 的 功能 和 流程 ， 介 绍 了 营销 管理 的 应 用 效果 ; 然后 在 应 
用 与 实施 指南 中 围绕 营销 管理 的 七 大 功能 组 ， 分 别 介 绍 了 营销 资源 沁 理 、 客 户 细 分 与 外 部 清单 管理 、 谨 销 计 划 与 营销 活动 省 理 、 
绪 系 管理 、 忠 诚 度 管理 、 市 场 开 友 资 金管 理 以 及 贸易 促进 管理 。 最 后 介绍 了 与 言 销 管 理 相 天 的 天 键 配置 。 


3.1 ” 宫 销 售 理 概 苑 


SAP CRM 营 销 管理 的 功能 概要 见 图 3.1“ 营 销 管 理 功 能 概要 ”， 用 户 或 客户 可 以 通过 多 种 渠道 与 营销 管理 的 流程 和 功能 进行 
交互 ， 包 括 直 邮 、 交 互 中 心 、 网 络 和 电子 邮件 、 现 场 销售 、 合 作 伙 伴 、 分 支 机 构 与 门店 、POS 或 ATM 设 备 、 移 动 应 用 等 。 各 种 
渠道 最 终 均 使 用 相同 的 襄 销 功能 ， 共 享 相同 的 数据 。 


在 功能 和 流程 层面 ， 可 以 分 成 七 大 功能 组 ， 构 成 了 灵活 而 强大 的 言 销 解决 方案 ， 同 时 通过 豆 销 分 析 提 供 全 方位 的 分 析 功 能 。 
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图 3.1 营销 管理 功能 概要 


SAP CRM 营 销 管 理 的 主要 功能 模块 和 作用 : 


` 营销 资源 (与 品牌 ) 管理 : 用 于 管理 和 优化 企业 内 外 部 的 各 种 营销 资源 ， 包 括 部 层 的 营销 战略 制定 和 营销 计划 ， 和 营销 预算 
和 成 本 管理 ， 员 工资 源 安 排 、 时 间 人 安排 、 营 销 活动 及 品牌 管理 ， 包 括 营 销 宣传 品 及 其 他 数字 资产 管理 等 。 


分 与 外 部 清单 管理 : 根据 客户 的 各 种 属性 使 用 客户 细 分 工具 ， 为 营销 活动 寻找 满足 条 件 的 目标 客户 组 。 获 取 的 外 部 
可 以 通过 外 部 清单 管理 功能 导入 。 


` 营销 计划 与 营销 活动 管理 : 通过 营销 活动 促进 和 产生 产品 及 服务 需求 ， 包 括 营 销 活动 的 分 析 、 计 划 、 开 发 及 执行 。 可 以 通 
过 各 种 内 向 和 外 向 交互 渠道 开展 营销 活动 。 可 以 通过 邮件 、 电 话 、 订 单 等 多 种 渠道 执行 营销 活动 ， 并 且 可 以 使 用 多 波段 及 对 话 框 
营销 功能 ， 根 据 实 际 执行 情况 逐步 调整 营销 策略 和 方法 。 也 可 以 在 网 络 渠 道中 使 用 电子 营销 功能 


` 线索 管理 : 包括 营销 线索 的 产生 、 评 估 、 分 配 与 处 理 。 


滑 


忠诚 度 管 包括 客户 忠诚 度 计 划 、 积 分 规则 、 积 分 兑现 与 积分 处 理 。 
市 场 开 发 资金 管理 : 市 场 营销 的 各 种 费用 与 资金 管理 、 预 算 管 理 、 营 销 项 目 执行 、 费 用 支出 申请 与 财务 集成 。 
. 贸易 促进 管理 : 管理 各 种 促销 项 目 ， 制 订 计 划 、 开 展 促销 活动 。 


. 营销 分 析 : 对 营销 进行 多 方位 的 分 析 。 


下 面 概 要 介绍 各 功能 组 的 功能 、 主 要 流程 以 及 应 用 效果 。 


3.1.1 “ 写 销 资产 管理 


豆 销 换 源 管理 履 关 企 业 的 各 种 宣 销 资源， 包括 宫 销 预算 和 费用 、 豆 销 人 力 资源 、 宣 销 时 间 分 配 、 和 营销 知识 (营销 宣传 品 
销 数 据 和 信息 ) 、 营 销 资 产 (营销 目录 ， 品 牌 和 产品 ) 和 外 部 营销 资源 〈 供 应 商 、 合 作 伙伴 和 代理 商 ) 。 系 统 功能 上 ， 瑟 销 计划 
和 预算 管理 、 营 销 方案 计划 和 和 营销 日 历 管 理 均 属于 营销 的 战略 和 计划 层 功 能 ;而 营销 预算 贯穿 计划 和 执行 的 整个 环 厂 ， 需 要 控制 
营销 成 本 ,评估 营销 的 投入 产 出 ， 营 销 中 需要 管理 优惠 券 、 营 销 手册 、 膏 销 数字 资产 等 资源 ;， 在 营销 资源 沁 理 中 通过 工作 流 建 立 
营销 计划 和 资源 的 申请 和 审批 流程 。 营 销 资 源 沪 理 能 够 与 营销 活动 和 贸易 促进 等 功能 无 颖 集成 ， 可 以 充分 使 用 ERP 财 务 和 控制 功 
能 。 莒 销 资 源 省 理 的 应 用 效果 主要 有 : 


: 拓展 市 场 覆 盖 面 、 提 升 市 场 渗透 力 ; 提升 营销 的 可 靠 性 。 


3.1.2 ”客户 细 分 管理 与 外 部 清单 管理 


外 部 清单 措 从 外 部 获取 的 有 可 能 有 购买 意向 的 客 尸 清单。 外 部 清单 经 过 数据 整理 ， 上 载 到 系统 中 ， 系 统 根 据 规则 进行 检查 
映射 ， 然 后 生成 业务 合作 伙伴 ， 可 以 同时 生成 目标 客 尸 群 。 外 部 清单 用 于 销售 线 泰 评估 、 市 场 调 查 、 营 销 及 电话 销售 等 业务 流程 
中 ， 见 图 3.15“ 外 部 清单 处 理 流 程 ”。 通 过 外 部 清单 功能 ， 也 可 以 将 第 三 方 执行 的 响应 数据 (比如 市 问卷 的 线 达 与 业务 活动 数 
据 ) 导入 到 系统 中 。 


企业 通过 业务 开展 逐步 积累 各 类 客户 ， 或 者 从 各 种 渠道 获取 到 诸多 潜 企 客 户 。 如 何 根据 客户 的 各 种 属性 和 信息 ， 挖 掘 有 效 客 
尸 ， 形 成 恰当 的 目标 客 己 组， 这 对 特定 的 客户 组 开展 恰当 的 、 精 确 的 营销 推广 活动 ， 具 有 重要 的 意义 。CRM 客 尸 细 分 管理 流程 
可 用 于 指导 企业 如 何 获 取 与 优化 目标 客 己 组。 客户 细 分 为 开展 营销 活动 的 重要 工具 ， 通 过 客户 细 分 工具 ， 寻 找 营 销 活动 所 针对 的 
目标 客户 。 


客户 细 分 的 处 理 流程 见 图 3.2“ 客 尸 细 分 处 理 流 程 ”。 首 先 准 备 好 相关 数据 源 ， 设 计 好 客户 细 分 的 目的 与 方式 ; 然后 维护 属 
性 配置 文件 集 ， 创 建 和 维护 属性 配置 文件 ， 然 后 进行 数据 细 分 处 理 ， 根 据 属 性 组 合 找到 满足 条 件 的 客户 ， 产 生 目 标 客户 组 ; 并 且 
可 以 根据 各 种 条 件 对 目标 组 进行 优化 ， 例 如 合并 及 进一步 细 分 目标 组 。 


细 分 群 
族 处 理 
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图 3.2 ”客户 细 分 处 理 流程 
客户 细 分 与 外 部 清单 党 理 包 括 对 海量 数据 的 细 分 文 持 、 细 分 构造 器 、 外 部 清单 党 理 及 清单 质量 分 析 等 功能 ， 主 要 应 用 效果 
有 : 
- 优化 外 部 客户 清单 管理 流程 ， 提 升 大 批量 外 部 客户 数据 导入 处 理 、 使 用 和 分 析 的 效率 。 
: 充分 使 用 客户 的 各 种 信息 ， 产 生 和 优化 目标 客户 组 ， 通 过 个 性 化 营销 提升 营销 的 效率 和 针对 性 。 
: 提升 市 场 履 盖 面 和 市 场 渗 透 力 ; 提升 营销 生产 力 。 


. 提升 转换 比例 ; 降低 营销 活动 执行 成 本 ; 增加 收入 。 


3.1.3 ” 宫 硝 计划 与 膏 稍 活动 官 理 


企业 可 以 在 多 个 地 区 通过 展会 、 会 议 、 邮 件 、 电 话 及 和 拜访 等 多 种 渠道 和 方式 开展 营销 活动 ， 让 用 户 认 识 企业 、 了 解 产 品 、 吸 
引 客 户 购 买 产品 。 弟 见 的 言 销 活动 如 房产 商 的 新 楼 推介 会 、 各 种 推介 活动 ; 汽车 企业 的 新 车 推介 ;网 络 电子 商务 企业 根据 客户 的 
购买 记录 ， 主 动 推荐 新 产品 。 营 销 活动 开展 可 以 结合 多 种 辅助 活动 ， 比 如 有 相关 的 游玩 活动 、 演 艺 节 目 、 品 尝 、 试 用 活动 等 ,最 
终 目的 是 为 了 获取 客 尸 ， 提 升 销售 。 所 产生 的 相关 成 本 和 费用 在 营销 活动 预算 中 进行 计划 和 控制 。 营 销 活动 需要 经 过 计划 、 执 
行 、 肥 馈 评 估 及 优化 等 一 系列 的 过 程 。 


营销 活动 流程 包括 计划 、 拓 展 、 优 化 、 执 行 及 评估 ， 根 据 评 估 结 果 动 态 地 及 时 地 调整 营销 策略 ， 优 化 营销 执行 方式 方法 ， 最 
大 化 营销 活动 的 效益 ， 具 体 流程 见 图 3.3“ 营 销 活动 管理 流程 ”。 通 过 SAP CRM 营 销 活动 管理 ， 企 业 可 以 通过 多 种 交互 渠道 分 
析 、 计 划 、 执 行 和 评估 测量 各 种 营销 活动 ， 以 建立 长 期 的 客 己 关系、 获取 经 营利 润 。 可 以 实现 多 渠道 、 多 层级 、 多 波段 (Multi- 
wave) 的 内 向 和 外 同 的 营销 活动 管理 。 通 过 对 营销 执行 的 分 析 、 优 化 ， 可 以 确定 最 适合 企业 的 最 有 效 的 营销 策略 。 


° 集成 的 营销 计划 的 


?定义 营销 宁 略 o 根 据 回报 率 优 化 联 ?对 证 杠 目 劲 1 时 全 o 营 销 活动 绩效 
一 部 分 o 设 定 目标 组 系 渠 道 支持 多 炉 道 营销 o 知 识 获取 、 最 储 
o 按 产 品 计 划 o 设 定 渠 道 战略 实践 
2 按 啊 应 计划 
o 按 成 本 计划 
图 3.3 ”营销 活动 管理 流程 
营销 活动 的 管理 流程 主要 通过 五 个 步骤 进行 ， 计 划 、 拓 展 、 优 化 、 执 行 、 评 估 ， 实 现 完整 的 逐步 
化 言 销 活动 。 


步 评 信 、 反 馈 与 调整 ， 进 而 优 
1) 在 计划 环节 ， 设 


定 营 销 活动 所 需 的 预算 与 次 
应 指标 及 成 本 指标 计划 等 。 


。 定 义 各 种 指标 计划 值 ， 比 如 按照 产 


品 、 部 门 设置 营销 销售 收入 目标 


示 、 响 
2) 在 拍 展 环 忆 


， 定 义 营 销 策 略 、 设 定 营销 目标 客户 组 ， 设 定 通 


通过 何 种 渠道 开展 营 硝 活动 。 
3) 在 优化 环节 ， 根 据 回报 率 优化 各 种 沟通 宫 销 渠 i 


4) 在 执行 环节 ， 可 以 通过 内 向 和 外 向 等 


多 种 渠道 开展 营销 活动 。 可 以 充分 使 用 对 话 框 营 销 功 能 
次 或 多 次 曹 销 对 话 区 互 ， 每 次 营销 交互 均 是 个 
优化 和 调整 。 


， 根 据 预 定义 的 与 客户 的 两 
性 化 的 ， 营 销 活 动 执 行 时 根据 上 次 营销 交互 过 程 中 获取 的 人 


言 息 对 本 次 营销 活动 进行 
5) 在 评估 阶段 ， 根 据 营 销 活动 的 反馈 执行 情况 ， 评 估 绩 效 ， 从 营销 活动 中 学 习 积 累 企 业 知识 ， 积 累 企 业 最 佳 的 营销 实践 。 
营销 活动 管理 包括 营销 活动 计划 (Planning) 、 


营销 活动 上 自动 化 执行 、 实 时 推荐 管理 (RTOM) 、 电 子 营 销 及 协作 营销 活 
动 等 功能 ， 主 要 应 用 效果 有 : 
协作 开展 多 渠道 营 


销 活动 ; 优化 营销 渠道 组 合 。 


“ 执行 交互 式 、 对 话 式 营销 活动 ; 更 有 效 的 连接 目标 客户 群 


3.1.4 ” 绪 系 管理 


销售 线 系 为 可 能 成 为 企业 的 客户 、 可 能 为 企业 市 来 销售 的 信息 


销售 线 率 可 以 来 目 潜 企 客户 或 已 有 客户 ， 即 现 有 客户 的 新 需 
豆 销 管理 的 重要 工作 之 一 惑 是 产生 足够 的 线 奈 ， 确 保 企 业 销售 的 管线 ， 最 终 转化 成 销售 收入 。 续 率 管 理 的 整体 沅 程 见 图 
3.4“ 线 索 处 理 ”， 说 明 如 下 : 


线索 创建 与 产生 


线 系 分 配 


线索 跟踪 


图 3.4 ”线索 处 理 
线索 创建 与 产生 : 通过 各 种 途径 收集 获取 销售 线索 信 


` 线索 分 配 : 可 以 直接 分 配给 某 个 负责 员工 或 者 分 配给 当地 的 渠道 合作 伙伴 ; 也 可 以 使 用 规则 策略 自 定 义 业 务 规 则 ， 根 据 规 
则 自动 分 配 线 索 。 


` 线索 跟踪 : 即 线索 评估 和 补充 ， 丰 富 线索 信息 ， 联 系 潜在 客户 ; 可 以 使 用 问卷 收集 相关 信息 ， 结 合 其 他 基本 信息 ， 评 估 线 
索 的 可 能 性 和 价值 。 


线索 转换 : 将 线索 转化 成 机 会 、 销 售 报价 单 或 销售 订单 等 。 通 常 将 线索 级 别 为 “ 热 ” 的 线索 转化 成 机 会 ,分配 销售 资源 进 
一 步 跟踪 处 理 。 因 线索 众多 ， 通 常 在 线索 阶段 ， 并 不 会 分 配 过 多 的 销 信和 资源 ， 如 仅 通 过 电话 或 者 渠道 合作 伙伴 了 解 情况 ， 而 不 是 
直接 出 差 拜访 客户 。 线 索 转 化 成 机 会 后 ， 投 入 更 多 的 销售 资源 ， 制 定 销售 方法 ， 进 行 紧 窗 的 跟踪 。 


单 与 各 地 的 渠道 合作 伙伴 共同 开展 言 销 活动 ， 合 作 伙 伴 可 以 参与 线 奈 管理 的 整个 流程 ， 例 如 友 现 线 系 以 及 进行 线 奈 的 
跟 路 和 人 处理。 企业 也 可 以 将 营销 活动 中 产生 的 线 达 分 配给 合适 的 合作 伙伴 。 合 作 伙 伴 接 收 到 线 达 以 后 ， 接 触 客 尸 ， 了 解 信息 ， 更 
新 线 达 ,推进 销售 。 达 到 一 定 情况 后 ， 线 过 转化 为 机 会 ， 进 入 后 续 机 会 销售 过 程 管 理 环节 ， 见 图 3.5“ 线 这 的 渠道 合作 伙伴 处 理 
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分 配 线索 给 合作 接受 线索 联系 客户 /评估 


创建 线索 
伙伴 (渠道 经 理 ) (合作 伙伴 ) 线 式 


(市 场 专 


(合作 伙伴 ) 


分 析 合 作 伙 伴 线索 
完成 情况 (渠道 经 理 ) 


更 新 线索 状态 
(合作 伙伴 ) 


优化 线 案 路 由 与 
分 配 (渠道 经 理 ) 


转化 线索 为 销售 


订单 (合作 伙伴 ) 


图 3.5 ”线索 的 渠道 合作 伙伴 处 理 流 程 


通过 实施 SAP CRM 的 线索 管理 ， 可 以 : 
- 提升 客户 请 求 的 响应 速度 和 响应 效率 ， 更 好 地 了 解 客 户 的 需求 。 


` 通过 业务 分 析 、 价 值 分 析 ， 对 线索 进行 智能 分 类 ， 筛 选 出 高 质量 的 线索 ， 提 升 企 业 的 销售 ， 将 工作 重点 放 在 高 价值 线索 


: 识别 重复 线索 ， 合 并 线索 ， 提 高 线索 的 处 理 效率 ， 避 免 重复 处 理 带 来 额外 的 资源 消耗 。 


:一体 化 管理 线索 的 获取 、 分 配 及 评估 ， 可 以 通过 多 种 渠道 〈 网 络 、 交 互 中 心 、 现 场 服 务 、 移 动 、 电 子 商务 即 渠道 合作 伙伴 
等 ) 对 线索 进行 系统 化 的 有 效 跟踪 和 处 理 。 通 过 闭环 的 业务 流程 监控 、 分 析 、 推 进 ， 增 强 销售 与 营销 的 协作 能 力 ， 提 升 销售 的 效 
率 、 提 升 线索 转换 成 功 的 比例 ， 减 少 销 售 时 间 和 成 本 。 


` 通过 商业 智能 分 析 ， 及 时 分 析 、 评 佑 线索 的 状况 ， 挑 选 出 最 有 价值 的 线索 ， 进 行 跟踪 决策 分 析 。 


3.1.5 ”忠诚 度 管理 


通过 积分 、 激 励 等 忠诚 度 计 划 培 养 客户 的 忠诚 度 ， 识 别 遍 价值 客户 ， 提 升 客户 粘性 ， 培 关 和 保留 长 期 客户 。 忠 诚 度 管 理 广泛 
应 用 于 消费 类 行业 ， 例 如 运输 、 酒 店 、 餐 饮 及 零售 等 。 忠 诚 度 管理 包括 忠诚 度 计 划 开 展 和 管理 、 忠 诚 度 的 奖励 与 积分 规则 管 
积分 管理 、 会 员 活 动 处 理 以 及 会 员 目 助 服务 。 


忠诚 度 管理 的 总 体 框 习 功 能 图 见 图 3.6 “忠诚 度 管理 功能 框 避 ”， 主 要 有 四 大 部 分 功能 


合作 伙伴 伙伴 积分 账户 管 


机 积分 失效 处 理 


系统 集成 


API 接 口 连接 | 。 订单 集成 “| 交互 中 心 集成 | 电子 商务 集成 


图 3.6 ” 患 诚 度 管理 功能 框架 


- 忠诚 度 计划 管理 : 维护 和 管理 忠诚 度 营 销 计 划 ， 包 括 患 诚 度 计划 基本 人 信息、 客户 层级 管理 、 积 分 管理 、 基 于 级 别 的 积分 失 
效 管理 、 参 与 项 目的 合作 伙伴 管理 ,项目 维护 以 及 定义 和 维护 项 目的 动态 属性 。 


` 奖励 奖励 规则 管理 : 通过 规则 建 模 器 维护 积分 累计 及 奖励 规则 ， 规 则 具有 版 本 管理 功能 ， 可 以 设置 多 个 版 本 ， 对 规则 进行 
计划 (Scheduling) 和 处 理 。 可 以 处 理 合作 伙伴 赞助 (Sponsorship) 及 集成 营销 活动 。 


. 会 员 管 理 : 定义 会 员 类 型 ， 管 理会 员 注 册 ， 处 理会 员 活 动 ， 管 理会 员 的 基本 信息 、 积 分 账户 和 会 员 卡 处 理 。 


. 业务 处 理 引 擎 : 具有 强 可 拓展 性 的 业务 处 理 引 营 ， 在 线 或 者 批量 处 理会 员 的 活动 、 进 行 积分 计算 、 积 分 失效 处 理 及 客户 层 
级 变迁 处 理 。 


. 系统 集成 : 忠诚 度 管理 是 基于 SAP CRM 营 销 管理 的 一 个 功能 模块 。 该 功能 模块 是 CRM 和 营销 管理 的 重要 功能 ， 是 SAP CRM 
的 重要 组 成 部 分 ， 与 现 有 CRM 的 各 种 模块 包括 CRM 电 子 商 务 、 销 售 、 服 务 具 有 良好 的 集成 ， 与 SAP 商 业 智能 分 析 系 统 集成 ， 进 行 
数据 分 析 和 处 理 。 患 诚 度 管理 模块 提供 了 API 接 口 可 以 和 外 部 系统 集成 ， 可 以 与 销 信 订单、 交互 中 心 及 电子 商务 集成 。 


2. 应 用 效果 


过 实施 SAP CRM 的 忠诚 度 与 积分 管理 模块 ， 可 以 达到 以 下 效果 : 


通过 持续 的 客户 激励 ， 可 以 有 效 地 保留 客户 ， 建 立 深层 次 的 客户 关系 。 患 诚 度 与 积分 管理 通过 忠诚 度 营 销 计 划 ， 通 过 消费 
积分 和 消费 积分 兑现 ， 鼓 励 客户 消费 累计 积分 ， 持 续 给 客户 适当 的 激励 ， 鼓 励 消 费 者 重复 购买 。 因 此 能 够 有 效 吸引 新 客户 ， 保 留 
已 有 客户 ， 与 客户 建立 深层 次 的 稳定 的 关系 。 


通过 忠诚 度 与 积分 管理 可 以 有 效 地 识别 客户 的 价值 ， 使 营销 活动 更 加 有 针对 性 ， 提 高 营销 的 效率 ， 降 低 营 销 费 用 。 比 如 一 
些 营销 活动 仅 针 对 金 卡 用 户 ， 而 另外 一 些 仅 针对 普通 客户 开展 ， 即 用 相同 的 营销 成 本 带 来 更 有 价值 能 够 获取 更 大 利润 的 优质 客 
户 。 因 针对 性 更 强 ， 有 的 放 秋 ， 能 够 减少 营销 费用 ， 提 升 营销 的 效率 。 


: 通过 忠诚 度 与 积分 管理 可 以 分 析 客 户 的 消费 行为 ， 通 过 各 种 激励 校正 、 引 寻 、 有 影响 客户 的 消费 行为 ， 培 养 客户 ， 提 升 客户 


3.1.6 市 场 开 友人 钦 金 官 理 


市 场 开 发 资金 管理 (Market Development Fund，MDF) 可 以 用 来 管理 企业 的 各 种 市 场 营销 费用 和 | 预算。 自从 SAP CRM 
6.0 开 始 ，SAP CRM 纳 入 了 预算 管理 、 资 金管 理 及 费用 申 索 管 理 ， 使 营销 资金 的 预算 、 申 请 和 人 花 销 纳入 了 完整 的 系统 管理 中 。 实 
际 应 用 中 常见 的 市 场 开 友人 资金 主要 有 广告 费 、 展 狗 费 、 业 务 宣传 费 、 市 场 推广 的 会 议 费 、 市 场 推广 与 支持 的 门 头 沪 修 制作 费 ;， 各 
种 促销 品 发 放 、 样 品 及 促销 折价 等 也 可 以 纳入 市 场 开发 资金 管理 的 范畴 。 不 同 的 企业 有 不 同 的 划分 方式 ,下面 举例 说 明 几 种 常见 
的 属于 市 场 拓 展 资 金管 理 的 费用 类 型 。 


1. 适 用 沁 围 


市 场 开 友 资 金管 理 具 有 很 强 的 通用 性 。 有 广告 、 展 上、 业务 宣传 、 市 场 推广 、 门 店 与 门 头 制作 费用 的 企业 都 可 以 适用 。 具 体 
来 况 ， 如 果 企 业 想 把 这 些 费 用 纳入 信息 系统 进行 规 学 和 流程 化 管理 ， 并 且 涉 及 金额 比较 大 ， 通 单 可 以 使 用 市 场 开 友 资金 管理 。 市 
场 开 及 资金 管理 可 以 回答 企业 的 这 学 问题 : 


: 企业 一 年 的 市 场 开 发 预算 如 何 ? 金额 有 多 大 ? 

- 市 场 预算 费用 都 用 在 哪里 了 ? 谁 使 用 了 这 些 预 算 的 ? 

:哪些 单位 使 用 哪 种 费用 ? 使 用 多 少 ? 情况 如 何 ? 

“ 哪些 产品 类 型 和 推广 使 用 了 市 场 开发 资金 ? 情况 如 何 ? 

市 场 开 发 资金 是 否 均 经 过 申请 审批 9 执行 过 程 和 执行 情况 如 何 ? 有 没有 经 过 验证 ? 

“ 如 何 实现 市 场 营销 、 财 务 部 门 、 资 金 预算 部 门 和 营销 项 目 执行 部 门 协调 、 统 一 的 协同 工作 ? 


. 如 何 把 市 场 活 动 推广 的 费用 和 现 有 ERP 财 务 系 统 集 成 ?” 即 作为 前 端的 市 场 营销 人 员 的 业务 流程 后 续 会 产生 报销 、 临 时 借款 
及 支付 等 。 而 这 些 业 务 最 终 需 要 在 企业 后 端的 财务 系统 进行 做 账 处 理 ， 如 何 集 成 ， 以 便 提 高 系统 效率 ， 打 通 前端 系 统 和 后 端 系 统 
的 集成 鸿沟 。 


` 如 何 分 析 市 场 开 发 资金 币 来 的 效果 ? 


2. 忌 体 流程 


市 场 开 友 资 金管 理 指 企 业 与 渠道 合作 伙伴 共同 为 开拍 市场 而 开展 的 一 系 询 的 活动 所 及 生 的 各 种 费用 ， 对 费用 进行 预算 管理 和 
控制 。 企 业 的 市 场 开 友人 资金 通 弟 开始 于 年 初 的 营销 拓展 年 度 预算 ,一 般 会 根据 具体 的 产品 线 、 业 务 、 部 门 、 分 公司 制定 年 度 市 场 
拓展 预算 及 计划 。 然 后 分 配 预 算 ， 形 成 年 度 的 资金 计划 和 和 资金。 后 续 在 执行 过 程 中 ， 申 请 相关 的 营销 项 目 和 预算 ， 审 批 通过 后 ， 
从 年 度 资 金 预算 转移 到 具体 的 项 目 人 资金 预算 。 项 目 获 得 一 定 的 预算 后 丈 可 以 进入 执行 阶段 ， 确 定 执行 目标 和 规 学 ， 执 行 完毕 后 进 
行 核对 检查 。 然 后 进入 费用 报销 申请 ， 最 后 进入 财务 报销 和 支付 环节。 


见 图 3.7“ 市 场 开 友 资 金管 理 系统 框架 ”， 市场 开 友 资金 管理 覆 苹 厂商 企业 与 渠道 合作 伙伴 ， 冯 方 共 同 合作 ， 推 进 膏 销 活动 
的 开展 ， 如 用 于 展 唤 、 广 告 及 门牌 制作 等 各 种 宫 销 费用 管理 中 。 涉 及 财务 、 计 划 、 重 销 活 动 及 言 销 执行 等 方面 的 工作 。 


营销 
(厂商 企业 ) (合作 伙伴 ) 
合作 伙伴 制定 共同 营销 定义 共同 营销 
实际 业绩 的 预算 计划 的 计划 与 活动 


为 特定 的 营销 


活动 申请 资金 


硝 定 
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根据 计划 的 活 批准 营销 活动 


动 预 留 资金 资金 申请 


访问 工具 并 下 


索 计 实际 业绩 I 载 项 目 说 明 


合作 伙伴 


提供 执行 证 明 
申请 费用 报销 


批准 费用 申请 


触发 合作 
伙伴 支付 


图 3.7 ”市 场 开发 资金 管理 系统 框架 


让 偿 给 梁 道 合作 伙伴 ， 同 时 系统 


六 
志 
动 
< 
uy 
Sy 


` 财务 方面 : 根据 合作 伙伴 的 历史 业绩 制定 预算 计划 、 根 据 项 目 执 行情 况 申 请 贰 
累计 帝 用 使 用 情况 。 


. 计划 方面 : 制定 营销 活动 的 预算 和 开展 计划 ， 为 合作 伙伴 或 者 项 目 分 配 资金 、 预 留 资金 。 分 配 资金 后 才能 开展 营销 活动 。 
费用 申请 审批 支付 时 ， 系 统 会 更 新 资金 预算 使 用 情况 。 


. 营销 方面 : 需要 厂商 企业 与 合作 伙伴 共同 参与 ， 定 义 营 销 项 目 与 活动 ， 为 营销 项 目 申请 资金 、 资 金 批准 、 获 取 相 关 信 息 ， 
营销 活动 执行 完毕 以 后 ， 需 要 进行 费用 申请 ， 批 准 后 触发 支付 。 

“营销 执行 方面 : 营销 执行 工作 由 合作 伙伴 完成 ， 完 成 后 向 厂商 企业 申请 费用 补偿 与 光 现 。 

见 图 3.8“ 市 场 开 友 资 金 整体 流程 ”， 市 场 开 友 资金 整体 流程 为 : 

1) 设置 资金 计划 、 资 金 ; 设置 MDF 计 划 (Program) 、 特 殊 计 划 与 项 目 模 板 (Initiative Template) ， 


2) 管理 资金 预算 ， 进 行 预算 分 配 ; 


3) 招聘 渠道 合作 伙伴 参与 MDF 计 划 ; 


4) 合作 伙伴 经 理 检查 用 于 项 目 执 行 的 可 用 资金 ; 
5) 合作 伙伴 经 理 参 考 项 目 模 板 ， 创 建 项 目 (Initiative) ， 即 具体 执行 基 一 个 营销 活动 ; 
6) 项 目 得 到 厂商 企业 的 批准 ; 


7) 合作 伙伴 执行 项 目 ， 统 计 相 天 费用 ， 创 建 费 用 申 索 单 ， 申 请 补偿 相关 费用 ; 


8) 三 商 企业 批准 费用 申请 ， 费 用 文 付 给 渠道 合作 伙伴 。 


设置 资金 计划 、 资 金 
MDF 计 划 、 特 殊 计 划 
项 目 模板 


合作 伙伴 注册 参与 


检查 可 用 资金 


参考 项 目 模板 
创建 项 目 


审批 费用 申 索 项 目 执行 、 创 建 费 用 
结算 费用 支付 补偿 申请 


项 目 申请 审批 


图 3.8 市场 开发 资金 整体 流程 
3. 应 用 效果 分 析 


通过 实施 SAP CRM 的 市 场 开 及 资金 管理 模块 ， 能 够 有 效 管理 企业 的 市 场 宫 销 费用 ， 主 要 的 应 用 效果 有 : 


. 规范 市 场 开 发 的 各 种 费用 和 预算 计划 管理 。 制 定 企业 整体 、 各 单位 、 各 产品 业务 线 、 各 个 地 区 及 各 季度 的 市 场 开发 费用 预 
算 。 一 般 年 初 确定 整体 的 预算 和 计划 ， 然 后 细 化 分 发 到 各 单位 或 部 门 执行 。 执 行 过 程 中 ， 可 以 调整 预算 ， 增 加 或 者 减少 预算 ， 部 
门 、 产 品 业务 线 之 间 进 行 预 算 转 移 和 调整 等 。 


` 规范 市 场 开 发 资金 的 过 程 管理 与 监控 。 使 用 过 程 中 ， 需 要 预先 批 报 营销 项 目 、 指 定 项 目的 计划 预算 。 经 过 审批 以 后 ， 进 入 
后 续 的 执行 过 程 ， 相 关 部 门 、 授 权 经 销 商 和 参与 等 。 执 行 结束 以 后 根据 实际 的 花 沉 申请 报销 处 理 。 从 费用 使 用 的 预 壮 计划 、 申 请 、 
分 配 、 执 行 ， 直 到 后 续 的 报账 报销 ， 全 部 纳入 系统 管理 ， 可 以 有 效 地 提高 资金 使 用 的 透明 度 、 提 高 资金 使 用 的 效率 。 


集成 后 合 财务 系统 ， 实 现 流程 一 体 化 ， 提 升 企 业 流 程 整 体 效 率 。 年 度 预算 往往 由 公司 领导 、 财 务 部 门 及 市 场 营 销 主管 等 
门 与 人 员 在 年 初 共同 确定 。 后 续 执行 环节 由 前 端的 市 场 营销 、 品 牌 管理 等 业务 部 门 进 行 实施 。 如 何 把 处 于 前 端的 部 门 和 处 于 后 端 
的 财务 部 门 集成 ， 是 企业 面临 的 问题 。 往 往 企业 会 先 实 施 后 人 台 的 ERP 财 务 系 统 。 前 端 市 场 开 发 费用 纳入 SAP CRM 系 统管 理 以 后 ， 


可 以 实现 和 后 台 ERP 财 务 系 统 的 集成 。 业 务 环 节 最 终生 成 应 付 账 款 、 报 销 记 账 等 和 SAP ERP 财 务 模块 紧密 集成 。 


部 


. 有 利于 对 市 场 开 发 业务 进行 业务 分 析 ， 发 现 问题 ， 优 化 营销 费用 使 用 ， 提 升 资金 使 用 效率 。 


3.1.7 ”贸易 促进 管理 


CRM 的 贸易 促进 管理 (Trade Promotion) 面向 关键 客户 ， 为 企业 的 各 种 促进 项 目 提 供 完 整 的 流程 支持 ， 主 要 的 功能 包 
括 : 


“ 计划 管理 : 计划 包括 总 部 计划 和 客户 计划 。 总 部 计划 指 企 业 从 上 而 下 设 定 营 销 计 划 ， 将 指标 分 解 到 下 级 节点 中 ， 可 以 从 组 
织 单位 、 产 品类 别 等 多 方面 设置 各 种 指标 ， 如 销量 、 费 用 支出 及 利润 等 。 可 以 使 用 各 种 来 源 的 信息 制订 目标 ， 比 如 品牌 计划 、 产 


品目 承 计划 、 市 场 营销 上 日历、 历史 分 析 数 据 ， 准 确 地 设 定 目标 、 制 定 各 种 指标 计划 。 


通过 CRM 系 统 ， 将 计划 战略 转化 为 实际 的 


5 动 ， 计 划 的 结果 将 作为 资金 计划 预算 填充 的 根据 。 客 户 计划 是 指 自 下 而 上 设 定 营销 计划 ， 逐 级 往 上 汇总 各 种 计划 指标 。 贸 易 促 
进项 目 可 以 包括 长 期 与 短期 计划 ， 定 义 营销 策略 ， 设 定 营销 目标 。 使 用 计划 模板 可 以 简化 计划 的 制订 。 总 部 计划 和 客户 计划 的 指 


标 通过 BI-BPS 中 设 定 的 计划 模型 维护 。 


资金 和 预算 管理 : 管理 贸易 促进 中 的 预算 与 资金 ， 实 现 对 资金 的 分 配 和 使 用 。 通 


预算 ， 跟踪 贸易 促进 的 资金 花费 情况 ， 可 以 使 用 预付 款 和 周期 付款 的 功能 。 


过 资金 管理 模块 的 功能 ， 可 以 有 效 地 管理 


“ 贸易 促进 项 目 和 执行 : 厂商 向 渠道 合作 伙伴 卖 出 产品 。 现 场 销售 代表 可 以 随时 获取 促进 信息 ， 为 零售 商 提供 各 种 激励 ， 以 


便 能 获取 零售 上 的 销售 支持 。 通 过 移动 终端 工具 ， 验 证 搓 易 促进 项 目的 执行 


管理 ， 以 便 在 促销 期 间 ， 有 充足 的 货物 供应 。 


. 申 索 和 结算 管理 : 管理 贸 


. 业务 评估 与 分 析 : 


贸易 促进 的 整体 管理 流程 见 图 3.9“ 贸 易 促进 省 理 整体 流程 ”， 分 成 五 大 环 忆 


忌 部 计划 : 总 部 层面 制定 总 体 的 销售 与 促进 计划 。 


一 一 
~ 


[De) 
— 


3) 卖 进 与 谈判 : 与 零售 商 进行 谈判 ， 确 定 促 销 计 划 、 时 间 与 促销 条 件 ， 将 贷 物 卖 


4) 零售 执行 、 验 证 与 结算 : 进入 零售 执行 阶段 ， 现 场 销售 代表 拜访 或 进 


进 中 的 费用 花 销 ， 跟 踪 费 用 申 索 ， 可 以 使 用 退 款 、 


资金 管理 和 ERP 财 务 紧 窖 集成， 实现 从 药 用 申 索 到 最 终 财 务 结算 的 完整 过 程 。 


客户 计划 : 现场 执行 层面 的 客户 经 理 根据 客户 情况 从 下 而 上 制定 客户 计划 。 


青 况 ， 检 查 是 否 符合 项 目的 规则 。 集 成 SCM 需 求 计 划 


匀 销 等 功能 。 申 索 管 理 与 贸易 促进 管理 、 


过 当前 与 过 去 的 促进 绩效 ， 简 化 计划 工作 ， 根 据 市 场 的 反馈 情况 进行 快速 地 调整 。 


给 零售 商 。 


驻 零 售 商 店 ， 参 与 并 检查 促销 项 目 ， 确 保 按 计划 和 


要 求 执行 促进 计划 ， 比 如 货物 是 否 按 要 求 授 放 ， 价 格 是 否 符 合 要 求 ， 是 否 根 据 规则 进行 绑 定 赠送 销售 ， 相 关 的 广告 制作 是 否 满 足 


5) 评估 与 分 析 : 分 析 促 进 的 效果 ， 产 生 的 收入 、 成 本 和 利润 。 


2 ) 客 忆 计划 
预先 分 析 
事件 计划 
促销 计划 


1 ) 总 部 计划 
一 致 性 计划 


销售 预算 
创建 计划 


5 ) 评估 与 分 析 
KPI 报表 
数据 集成 
资金 跟踪 


3 ) 卖 进 与 谈判 
产生 建议 
需求 计划 


4 ) 零售 执行 、 验 证 与 结算 
FSR 支 持 

开票 

支付 


图 3.9 ”贸易 促进 管理 整体 流程 


实施 闯 到 闯 的 贸易 促进 管理 ， 主 要 可 以 提升 促销 的 效 性 ， 提 升 运 豆 效 率 ， 如 下 所 示 : 


` 提升 促销 的 有 效 性 : 能 够 更 好 地 提升 企业 的 品牌 价值 和 利润 ， 更 智能 、 科 学 地 使 用 营销 促进 资金 ， 更 科学 的 进行 贸易 促进 
决策 。 通 过 访问 各 种 数据 ， 如 绩效 情况 、 财 务 计算 结果 ， 能 够 准确 制订 计划 ， 提 升 预 测 能 力 ， 和 掌握 企业 的 各 种 贸易 促进 活动 ， 根 


据 战 略 计划 与 目标 随时 调整 贸易 促进 活动 ， 通 过 分 析 贸 易 促 进 资 金 和 活动 有 效 性 ， 更 好 地 洞察 贸易 开展 情况 。 


` 提升 运营 效率 : 集成 的 贸易 促进 流程 能 够 有 效 减 少 浪 费 ， 降 低 运 营 管 理 成 本 。 融 合 品 牌 和 客户 战略 ， 优 化 贸易 促进 的 资金 
分 配 ， 更 准确 地 掌握 各 种 费用 的 使 用 ， 集 成 需求 计划 ， 降 低 库 存 。 


3.2 ”宇和 销 宫 理 应 用 与 实施 捐 序 


豆 销 资源 管理 、 客 户 细 分 与 外 部 清单 管理 、 和 宫 销 计划 与 营销 活动 管理 以 及 线 率 管理 构成 了 宣 销 模 块 的 基础 功能 ， 在 实际 中 得 
到 广泛 的 应 用 。 制 定 企 业 的 整体 营销 计划 ， 省 理 各 种 营销 资源 ， 通 过 推广 费 、 展 会 、 网 络 或 广告 等 吸引 客户， 收集、 产生 销售 线 
索 ， 是 企业 销售 与 市 场 营销 的 出 友 点 ， 可 以 为 企业 源源 不 断 地 市 来 销售 业务 。 经 过 线 泰 分 配 、 评 估 及 处 理 ， 逐 步 转换 成 销售 机 会 
进行 跟踪 推荐 ， 最 终 转 换 成 正式 的 客户 ， 市 来 实际 的 销售 额 和 利润 。 通 过 管理 客户 忠诚 度 ， 维 持 客户 ， 与 客户 建立 持续 的 天 系 ， 
为 企业 持续 市 来 利润 。 


积累 了 一 定 的 客户 信息 或 获取 一 定 的 客户 信息 后 ， 即 可 根据 客户 的 各 种 属性 进行 细 分 ， 形 成 各 种 目标 客 尸 群 ， 然 后 可 以 有 儿 
对 性 地 对 特定 的 客 尸 群 开展 营销 活动 ， 进 而 提高 营销 资源 的 使 用 效率 ， 进 行 精确 营销 ， 避 免 言 目 开展 营销 活动 。 


营销 活动 管理 是 营销 执行 的 核心 功能 ， 业 务 推广 、 展 会 、 促 销 、 广 告 推广 都 属于 营销 活动 。 营 销 活动 一 般 会 持续 一 段 时 间 ， 
采用 各 种 营销 万 式 己 手段。 营销 活动 中 可 以 对 营销 关键 指标 进行 计划 ,设立 计 划 | 数据 ， 后 续 将 执行 结果 与 计划 相 比 较 ， 随 时 调整 
营销 策略 。 营 销 活动 执行 时 ， 可 以 使 用 个 性 化 邮件 功能 ， 为 目标 组 友 送 营销 促销 等 个 性 化 信息 。 可 以 定义 和 分 析 客 尸 对 营销 活动 
的 啊 应 情况 ， 分 析 客 户 啊 应 价值 及 趋势 ， 比 如 RFM 分 析 。 通 过 实施 推荐 RTOM 引 敬 ， 可 以 根据 多 种 条 件 向 客户 推荐 适合 的 产 
品 ， 访 推荐 引擎 具 有 上 自学 习 和 优化 功能 


忠诚 度 计划 、 市 场 开 发 资金 项 目 和 贸易 促进 项 目 均 属于 营销 项 目 对 象 ， 具 有 诸多 相关 功能 ， 但 义 相 对 独立 ， 自 成 体系 。 实 际 
应 用 中 ， 可 以 单独 实施 这 些 应 用 模块 。 


本 草 方 按 照 营 销 省 理 的 七 大 功能 模块 进行 介绍 ， 首 先 介 绍 营 销 吹 源 管理 、 客 户 细 分 和 外 部 清单 管理 、 营 销 计划 与 营销 活动 管 
、 续 系 管 理 ， 然 后 分 别 介绍 了 忠诚 度 党 理 、 市 场 开发 资金 管理 以 及 贸易 促进 管理 。 


3.2.1 噩 硝 贷 源 官 理 


管理 和 优化 各 种 内 部 和 外 部 的 市 场 营 销 资 源 ， 包 括 营销 了 预算、 人 员 、 营 销 时 间 、 营 销 活动 、 营 销 知识 (营销 物品 
Collateral、 数 据 与 信息 等 ) 、 豆 销 人 资产 (分 类 、 品 牌 与 产品 ) 及 外 部 资源 (供应 商 、 合 作 伙伴 与 代理 商 ) 等 。 通 过 一 致 的 营 
销 ， 统 一 企业 品牌 ， 建 立 和 提升 企业 标识 。 育 销 人 源 管理 主要 涉及 的 内 容 有 : 


市场 营 销 计 划 和 预 自 管 各 部 门 协作 制定 市 场 营销 计划 和 预算 ， 为 各 种 营销 费用 的 定义 、 分 配 和 管理 提供 支持 。 


- 营销 方案 计划 : 通过 比较 多 个 营销 计划 的 投入 和 产 出 等 指标 ， 能 确定 最 优 的 营销 方案 ， 用 于 确定 企业 最 优 的 营销 战略 。 
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肖 日 历 和 营销 项 目 管理 : 营销 日 历 中 可 以 集中 查看 计划 的 、 执 行 中 的 各 种 营销 活动 。 使 用 营销 项 目 可 以 管理 各 种 营 
销 活动 ， 如 营销 任务 管理 、 活 动 模板 、 工 作 流 和 审批 。 


. 优惠 券 管理 (Couponing) : 用 户 使 用 优惠 券 获取 优惠 或 者 兑现 礼品 、 产 品 等 。 管 理 企业 内 部 或 厂商 所 提供 的 优惠 券 ， 最 
终 对 优惠 券 进行 结算 和 清 账 。 


- 数字 资产 管理 : 使 用 数字 资产 管理 保存 和 管理 企业 的 各 种 多 媒体 文件 ， 并 且 可 以 在 营销 活 动 中 使 用 这 些 数 字 资 产 。 
渠道 营销 资金 管理 : 管理 和 分 配 渠道 合作 伙伴 的 营销 资金 。 


营销 计划 是 营销 管理 的 核心 对 象 ， 企 业 的 营销 业务 通过 层次 型 的 多 个 营销 计划 组 织 起 来 ， 在 营销 计划 上 定义 预算 和 各 种 指 
标 。 下 面 简 要 介绍 营销 计划 和 和 营销 方案 计划 ， 业务 方案 的 计划 选择 最 优 的 营销 战略 ， 在 营销 日 历 中 可 以 集中 管理 营销 计划 和 
豆 销 项 目 。 同 时 介绍 了 优惠 券 和 数字 资产 的 言 销 换 源 管理 。 


1. 宫 销 计划 与 预算 


营销 计划 是 营销 项 目的 最 上 层 结构 ， 通 常用 于 设 定 预算 成 本 等 各 种 计划 数值 和 营销 目标 。 营 销 计划 下 面 可 以 设置 膏 销 计划 元 
素 ， 营 销 计 划 可 以 有 层次 结构 。 而 营销 活动 则 为 更 具体 的 营销 业务 。 营 销 活动 可 以 隶属 于 某 个 营销 计划 ， 作 为 营销 计划 的 下 层 市 
点 。 告 销 计划 和 预算 可 以 在 SAP Bl-BPS 中 进行 ， 可 以 进行 目 上 而 下 或 者 自 下 而 上 的 计划 指标 分 配 ， 见 图 3.10“ 营 销 计 划 ” (路 
径 : AN ， 可 以 灵活 定义 各 种 关键 指标 ， 并 与 SAP 财 务 系统 集成 。 关 于 计划 (BI-BPS) 的 
系统 架构 ， 请 参考 4.2.1.3 节 。CRM 中 的 营销 项 目 可 以 复制 到 SAP ERP PS 项 目 系 统 模 块 中 ， 然 后 在 ERP 中 进行 各 种 预算 收集 和 控 
制 ， 同 时 可 以 根据 各 种 数据 进行 财务 预测 。CRM 中 更 改 言 销 项 目 以 后 ， 系 统 目 动 将 更 新 复制 到 ERP 中 。 


CRM 营 稍 计 划 自 上 而 下 计划 


第 一 页 


保存 ji 刘 H]L_ 刷新 


四 Amourt 
= MN.00002008 全 局 t+ 划 2012 735 500 000.00 USD 
M00002008 全 局 十 划 2012 10 .560 .000,00 USD 
T W2008.1 直接 营销 190 000 000.00| joan 
u-z005-1 直接 营销 64 920 000.00 USD 
r W20081.1 增长 和 保持 项 目 __125.000.000,00| usp 
ML2008_1-1 曾 改 和 怪 持 项 目 26 870 000 00 USD 
CD008_1-1 限 牌 刺 没 项目 60 000.00 jon 
CO0OE-1. 三 月 营销 项 目 7T0.000, 吧 UsD 
ee 夏季 全 牌 客户 保留 项 上 1-009 000,00| usc 
™ CRo0B ld 客户 增长 项 目 20 000 000 00 | jag) 
C2006-1-4 客 忆 增长 项 目 19 975 00000 us0 
2008-1-4-1 第 一 波 : 邮件 | 300000 usp 
anos 1.4.9 评估 线索 | 15.000.00 Usp 
Cande lL 限 路 未 啊 应 客 己 5 000 00 Usn 
C2006-1-4-4 人 HC 加 过 000 USD 
Ee 设置 潜在 客户 状态 | 0.00 | usp 
™ Cr2008-1-54 涯 色相 次 机 75.00000000 Uso 
C2006_1-5A 绎 色 六 晤 发 布 74 900 000.00 UsD 
CD008_1-5-1 监 送 邮件 3000.00 Joep 
CC2005-1-5-2 创建 和 评估 战 索 2 900 Uso 

图 3.10 ”营销 计划 


预算 的 建立 和 跟 路 也 可 以 使 用 SAP CRM 的 资金 管理 功能 ， 即 在 襄 销 项 目 中 可 以 关联 资金 计划 ， 
移 、 使 用 及 控制 。 即 BlI-BPS3 或 其 他 计划 工具 产生 的 预算 计划 最 终 会 形成 一 系列 的 资金 计划 和 资金 ， 


管理 次 金 的 预算 分 配 、 转 
在 资金 中 分 配 和 使 用 预算 。 


2. 营 销 万 案 计 划 


营销 万 案 计 划 (Scenario Planning) 是 一 种 战略 计划 万 法 ， 用 来 定义 和 比较 长 期 的 营销 方案 ， 找 出 预算 使 用 更 好 、 最 佳 的 
营销 万 法 。 营 销 方 案 计 划 使 用 BI 的 计划 模型 ， 对 营销 项 目 进行 计算 得 出 关键 数据 ， 用 于 比较 各 营销 方案 的 优 缺 后 。 营 销 方 案 建 
模 中 ， 可 以 使 用 各 种 变量 ， 以 便 测试 不 同类 型 的 营销 活动 可 能 市 来 的 效果 ， 比 如 设 定 营 销 成 本 、 客 户 分 段 及 响应 比例 等 ， 根 据 这 
些 参数 可 以 预测 营销 结果 ， 评 估 营 销 的 预算 、 成 本 、 贷 源 以 及 预计 的 投资 回报 率 (ROI) 。 企 业 根 据 实际 情况 选择 最 可 能 达成 目 
标的 营销 方案 ,然后 根据 选中 营销 方案 开展 营销 活动 。 


方案 (Scenarios) 为 多 个 营销 活动 或 者 营销 项 目的 组 合 ， 对 特定 的 营销 项 目 进 行 计划 、 比 较 ， 然 后 选中 最 佳 方案 。 营 销 方 
案 计 划 的 主要 过 程 为 : 

“ 创建 方案 集 (Scenario Set) : 方案 集 为 具有 相同 业务 目标 的 、 用 于 比较 选择 的 营销 方案 组 合 。 方 案 集 包含 了 一 个 运营 方 
案 、 一 个 或 多 个 备 选 方 案 ， 以 及 一 个 计划 范围 。 计 划 范 围 包括 了 方案 集中 的 所 有 营销 项 目 ， 以 及 未 在 方案 中 但 考虑 使 用 的 营销 项 
目 。 

` 为 方案 创建 或 者 分 配 营 销 项 目 : 营销 方案 为 营销 活动 的 组 合 ， 这 些 营销 项 目 用 于 达成 设 定 的 业务 目标 。 

创建 或 者 维护 备用 方案 。 


. 比较 营销 方案 : 选择 两 个 营销 方案 ， 根 据 设 定 的 不 同 参数 ， 使 用 方案 分 析 ， 显 示 各 种 指标 。 通 过 指标 对 比 ， 可 以 找 出 最 能 
达成 目标 即 最 佳 营销 方案 。 方 案 分 析 为 BI 的 分 析 内 容 模型 ， 拥 有 一 些 计划 的 关键 指标 。 可 以 分 析 菜 一 个 场景 ， 或 对 比分 析 一 个 方 
案 集中 的 多 个 方案 。 方 案 分 析 中 可 以 考虑 财务 应 计 项 (Accruals) ， 也 可 以 不 考虑 财务 应 计 项 ， 应 计 即 为 营销 计划 成 本 会 被 分 配 


到 各 个 营销 活动 的 每 个 阶段 中 。 


岩 
入 
也 
下 
~ 
EN 
ei 
Py 
局 
部 


3. 写 机 旧历 


企业 通常 在 不 同时 间 、 根 据 不 同业 务 、 针 对 特定 的 客 尸 开展 相关 营销 活动 。 开 展 营 销 项 目 时 需要 考虑 是 否 与 现 有 营销 活动 冲 
突 ， 是 否 能 充分 友 挥 营销 效果 。 营 销 日 历 可 以 作为 营销 人 员工 作 的 起 操 ， 相 关 工 作 均 可 以 在 营销 日 历 中 完成 ， 如 查看 各 种 营销 活 
动 概要 ， 新 建 营 销 活动 等 。 更 多 营销 日 历 的 功能 ,参考 本 章 3.2.3.3 节 。 


4. 优 惠 券 管理 


优惠 券 (Coupon) 是 一 种 常用 促销 手段 ， 客 户 使 用 优惠 券 可 以 得 到 一 定 的 价格 扣 减 或 者 获取 一 些 免费 的 礼物 或 产品 。 优 惠 
券 可 通过 网 络 、 邮 件 、 报 纸 、 杂 志 及 超市 广告 目录 等 友 放 。 用 户 使 用 优惠 券 时 ， 能 获得 一 定 的 优惠 。 优 惠 券 可 以 由 厂商 友 布 ， 通 
过 各 种 方式 送 达 客户 中 ， 客 户 消费 时 获得 优惠 吕 现 。 后 续 合 作 伙伴 可 以 对 优惠 券 金额 进行 清算 ， 与 厂商 结算 优惠 券 的 使 用 收集 情 


况 ， 获 取 相 天 的 补 途 。 


_ 


营销 活动 中 可 以 使 用 优惠 券 功能 ,指定 相 关 优 惠 券 信息 ， 比 如 厂商 优惠 券 产品 号 码 、 失 效 日 期 、 清 算 机 构 及 优惠 券 产 品类 型 
等 信息 。 营 销 目 标 客 尸 使 用 优惠 卷 购 买 指定 产品 时 可 以 获取 一 定 的 折扣 。 优 惠 券 促销 需要 一 定 的 成 本 ， 因 此 可 以 使 用 营销 计划 和 
预算 功能 对 收入 、 支 出 及 各 种 关键 指标 进行 计划 。 可 以 将 优惠 券 成 本 分 摊 到 相关 营销 组 织 中 ,计划 中 可 以 考虑 各 种 营销 花费 ， 比 
如 配送 成 本 及 史 现 成 本 。 可 以 设 定 各 种 计划 参数 ， 比 如 咽 应 率 、 优 囊 券 价值 及 优惠 券 成 本 等 。 优 惠 卷 襄 销 活动 开展 之 前 或 者 过 程 
中 ， 可 以 根据 历史 数据 及 已 执行 的 实际 数据 计算 和 预测 将 来 的 史 现 概率 。 根 据 预 计 史 现 率 确定 相关 成 本 及 客 尸 购买 意向 情况 。 


5 数字 人 资产 管理 


数字 资产 管理 (Digital Asset，DAM) 可 以 集中 而 有 效 地 管理 企业 的 各 种 数字 资产 ， 比 如 照片 、 音 频 、 视 频 、 优 惠 券 、 产 
品目 录 、 工 程 规 范 、 研 发 文档 、 包 装 设计 、 企 业 和 品牌 标识 、 广 告 及 文本 文档 等 数字 文件 。 数 字 资 产 管理 包括 资产 的 购买 、 存 
储 、 索 引 、 使 用 、 导 出 及 重用 等 各 种 功能 。 数 字 资 产 是 企业 的 重要 资产 ， 在 营销 等 方面 起 着 重要 的 作用 。 通 过 SAP 的 数字 资产 管 
理 功 能 : 


` 企业 内 部 与 外 部 客户 可 以 方便 而 安全 地 通过 Web 访 问 最 新 的 数字 资产 。 


-能够 减少 搜索 时 间 ; 减少 各 种 重复 制作 工作 ; 提供 一 致 的 企业 品牌 信息 。 


数字 贷 产 由 组 成 元 素 和 版 本 组 成 ， 可 以 预 哆 概要 图 ， 可 以 指定 资产 类 型 及 各 种 属性 ， 资 产 相 关 的 各 种 操作 活动 与 修改 均 可 以 
记录 在 历史 中 。 数 字 资 产 可 以 有 一 个 或 者 多 个 版 本 ， 可 以 维护 法 律 信息 、 资 产 词典 搜索 结构 ( 供 搜 索 使 用 ) 、 状 态 、 激 活 日 期 及 
失效 日 期 等 。 对 于 上 载 的 数字 资产 可 以 进行 验证 和 审批 ， 比 如 验证 后 方 可 发 布 使 用 ;可 以 删除 、 批 量 更 新 数字 资产 ;对 于 图 片 可 
以 进行 各 种 格式 转换 ; 可 以 使 用 分 类 系统 对 资产 进行 分 类 ; 可 以 单个 文件 上 载 ， 也 可 以 批量 上 载 ; 可 以 搜索 和 下 载 数字 资产 。 


通过 企业 服务 可 以 集成 和 使 用 第 三 方 数字 资产 管理 工具 。 可 以 充分 使 用 已 有 的 数字 资产 外 部 系统 ， 人 在 CRM 业 务 对 象 比 如 告 


销 活动 及 产品 中 直接 引用 ; 在 CRM 邮 件 表单 中 ， 可 以 插入 外 部 第 三 方 系统 的 图 片 ， 通 过 数字 资产 用 法 清单 可 以 查看 CRM 中 使 用 
的 所 有 数字 资产 。 


3.2.2 ”客户 细 分 与 外 部 清单 管理 


客户 细 分 为 通过 客户 属性 和 信息 对 客 己 进行 分 类 ， 形 成 特定 的 营销 目标 客户 群 。 外 部 清单 指 把 从 外 部 获取 的 客 己 及 响应 清 
导入 系统 中 ， 形 成 潜在 客户 。 本 节 介 绍 客户 细 分 和 外 部 清单 管理 的 各 种 功能 。 


应 用 举例 : 


. 市 场 上 有 诸多 专门 从 事 市 场 数据 服务 的 公司 。 企 业 从 专业 的 市 场 服 务 公 司 中 购买 或 者 租用 某 个 行业 具有 某 些 特性 的 潜在 客 
户 清 单 ， 可 以 为 这 些 潜 在 客户 发 送 广 告 刊物 、 市 场 营销 活动 邀请 电子 邮件 、 电 话 调查 ， 收 集 购买 意向 ， 传 递 促 销 和 公司 业务 信 


自 


AN O 


. 从 公司 展会 、 网 站 注册 等 方式 收集 到 客户 信息 ， 然 后 进行 分 类 、 分 析 ， 对 客户 进行 电话 销售 筛选， 通过 邮件 、 刊 物 等 营销 


手段 ， 引 起 客户 的 注意 。 


- 企业 CRM 数 据 库 中 有 很 多 客户 数据 ， 每 个 客户 都 有 很 多 属性 。 如 何 有 针对 性 地 对 不 同 的 客户 采用 不 同 的 营销 方式 ， 即 提 
供 个 性 化 营销 ， 是 企业 积累 到 一 定 客户 以 后 必须 面临 的 问题 。 个 性 化 营销 可 以 使 营销 活动 更 加 有 针对 性 ， 更 加 有 效率 。SAP 
CRM 的 客户 细 分 功能 即 可 以 根据 各 种 条 件 ， 从 现 有 客户 数据 中 ， 生 成 目标 客户 组 ， 提 供 个 性 化 营销 。 


3.2.2.1 ”客户 细 分 官 理 


客户 细 分 是 指 通 过 客户 的 各 种 属性 及 条 件 对 客户 进行 分 类 ， 形 成 符合 一 定 条 件 、 用 于 一 定 目的 的 目标 客户 群 ， 以 便 进 行 个 性 
化 的 、 精 确 的 营销 。 生 成 的 目标 客 尸 群 可 以 用 于 各 类 营销 活动 中 ， 如 回访 、 电 话 营 销 、 宣 传 广告 友 放 、 邮 和 寄 产 品 清单 及 电子 邮件 
促销 等 。 这 里 指 的 客 尸 为 SAAP CRM 的 各 类 业务 合作 伙伴 ， 包 括 各 种 客户 、 渠 赴 合 作 伙 伴 等 。 


客户 细 分 的 属性 来 源 多 样 ， 可 以 是 客户 的 基础 属性 信息 ， 如 客户 的 年 龄 、 性 别 、 行 业 、 企 业 基 本 分 类 及 地 区 等 ; 也 可 以 是 客 
户 的 各 种 消费 与 行为 ， 如 客户 的 购买 历史 、 购 买 俩 好 、 最 近 购 买 情况 及 客户 的 生命 周期 价值 等 ; 客户 细 分 条 件 还 可 能 是 天 系 、 投 
诉 、 态 度 及 兴趣 等 ， 如 客户 所 关联 的 设备 和 对 象 (和 车辆 、 机 器 等 设备 ) 。SAP CRM 系 统 提供 了 客户 细 分 的 图 形 建 模 器 ， 通 过 该 
图 形 建 模 器 ， 可 以 灵活 地 根据 客户 的 各 种 属性 、 信 息 对 数据 库 中 的 客户 数据 进行 切割 及 分 组 ， 形 成 目标 客户 群 。 


SAP CRM 中 可 以 使 用 四 种 客户 细 分 引擎 。 第 一 种 为 普通 的 客户 细 分 引擎 ， 直 接 在 CRM 内 部 实现 ， 通 过 得 询 相 天 数据 表 直 接 
实现 ， 通 常用 于 客户 数据 少 于 50 万 条 的 业务 中 。 如 果 数 据 量 超过 50 万 条 ， 普 通 的 客户 细 分 引擎 处 理 大 量 数 据 时 性 能 不 够 好 ， 
此 建议 使 用 海量 客户 细 分 引擎 。 海 量 数据 的 客户 细 分 引擎 有 三 种 ， 第 一 种 是 基于 SAP 索 引 与 分 类 服务 器 (TREX) 的 海量 数据 客 


户 细 分 引擎 。 通 过 对 客户 数据 的 属性 建立 系 引 ， 在 TREX 服 务 器 中 进行 客户 细 分 运算 、 抽 取 ， 这 样 能 够 适应 海量 客户 细 分 数据 ， 
大 大 提高 了 客户 细 分 性 能 。 同 时 通过 Adobe Flex 反 术 进 行 展现 ， 客 户 细 分 过 程 可 以 可 视 化 展现 出 来 。 第 二 种 为 基于 

BW/BWA (数据 仓库 和 数据 仓库 加 速 器 ) 的 海量 数据 客户 细 分 引擎 。 在 客户 细 分 工具 中 ， 直 接 调 用 BW/BWA 的 客户 数据 ， 使 用 
BW 数 据 模 型 中 已 经 聚合 的 数据 ， 能 大 幅 提 升 客户 细 分 的 性 能 。 第 三 种 为 使 用 内 存 计算 SAP HANA 系 统 对 客户 数据 进行 细 分 ， 和 能 
够 取得 展 好 的 吧 应 性 能 。SAP 推 出 了 基于 HANA 的 客户 细 分 快速 部 署 软件 包 以 及 基于 HANA 的 CRM 上 和 版本。 这些 客户 细 分 引擎 均 
使 用 相同 的 前 问 展 现 工具 ， 具 有 相似 的 功能 ， 但 在 数据 处 理 速 速 和 性 能 上 兰 异 较 大 ， 企 业 可 根据 数据 量 和 细 分 性 能 要 求 选用 适当 
的 引擎。 


1. 客 户 细 分 数据 源 与 属性 清单 
客户 细 分 的 数据 源 有 多 种 ， 主 要 有 : 
. 属性 集 (Attribute Set) : 客户 的 营销 属性 集 ; 
-信息 集 (InfoSet) : 客户 主 数据 基本 字段 、 地 址 等 各 种 基本 信息 形成 的 信息 集 ; 
. BW 查 询 : BW 中 抽取 的 销售 量 等 各 种 数据 ; 
: 外 部 清单 : 外 部 清单 管理 中 导入 的 数据 。 


信息 集 可 以 在 CRM 中 直接 维护 ， 天 联 相关 的 表 (如 BUT000 客 户主 数据 基础 表 ，ADRC 地 址 表 等 进行 天 联 ) 构造 信息 集 。 然 
后 定义 数据 源 中 所 使 用 信息 集 。 见 图 3.11 “信息 集 ” (事务 代码 : SQ02) ， 选 择 一 个 或 多 个 数据 表 ， 选 择 天 联 天 系 ， 选 择 所 需 
字段 ， 然 后 可 以 生成 信息 和 查询， 形成 信息 集 。 
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图 3.11 信息 集 


属性 集 是 为 客户 定义 的 各 种 营销 属性 。 营 销 属 性 具有 多 种 类 型 ， 如 日 期 、 文 本 、 选 择 、 时 间或 数字 等 。 一 个 营销 属性 集 可 以 
包含 一 个 或 者 多 个 营销 属性 ， 记 录 客 户 相关 的 属性 信息 。 维 护 客户 主 数据 时 ， 可 以 为 客户 分 配 一 个 或 多 个 营销 属性 集 ， 为 其 中 的 
属性 设置 属性 值 。 然 后 即 可 根据 客户 的 这 些 营销 属性 及 属性 集 制作 客户 细 分 的 数据 源 。 数 据 源 类 型 包括 属性 集 ( 即 客户 的 营销 属 
性 集 ) 、 商 业 智能 立方 体 (BW Info Cube) 、 信 息 集 (InfoSet) 与 外 部 清单 管理 (ELM) 。 选 择 不 同 的 类 型 ， 系 统 出 现 不 同 
的 源 条 件 字 段 。 如 图 3.12 “数据 源 : 信息 集 ” (事务 代码 : CRMD MKTDS> 创 建 数据 源 ) ， 来 源 类 型 为 信息 集 ， 系 统 要 求 指定 
系统 的 RFC 目 标 ， 然 后 选择 信息 集 。 


EE 用 
= | 
mm 本 -=m 
和 | 本 下 
i 
EP 
下 蝇 i 


j3 信和 野人 和 合 


DT 800 
IDFS CRM MKTTC EP ADDR 
BP Master and Address Data 


EUTOOUO—-PARTNER GUID 


图 3.12 ”数据 源 : 信息 集 


属性 清单 包含 用 于 客户 细 分 图 形 建 模 器 的 属性 。 属 性 清单 包含 的 属性 可 以 源 于 一 个 或 多 个 数据 源 。 因 此 ， 定 义 数据 源 后 ， 即 
可 以 将 这 些 数 据 产 用 于 属性 清单 中 。 比 如 将 客户 主 数 据 的 营销 属性 做 一 个 基于 营销 属性 集 的 数据 源 ， 将 客 己 名称 、 地 址 等 基本 信 
息 做 一 个 信息 集 ， 制 作 一 个 基于 客户 信息 集 类 型 的 数据 源 。 在 生成 属性 清单 时 ， 即 可 以 直接 使 用 这 两 个 数据 源 ， 以 便 这 个 属性 清 
单 既 包括 客户 的 通用 基本 信息 (来 目 信息 集 的 数据 源 ) ， 也 包括 客户 的 言 销 属性 信息 (来 自 膏 销 属 性 数据 源 ) 。 在 客户 细 分 图 形 
建 模 器 中 ， 可 以 使 用 这 两 万 面 的 属性 。 


见 图 3.13“ 定 义 属性 清单 ” (事务 代码 : CRMD_MKTDS> 创 建 属性 清单 ) ， 第 一 个 PCRETAILER 是 一 个 营销 属性 数据 源 ， 
第 二 个 是 信息 集 数据 源 。 分 配 数据 源 后 ， 系 统 显 示 数 据 源 所 包含 的 属性 ， 可 进一步 选择 用 于 客户 细 分 的 字段 。 同 时 可 以 在 这 里 建 
立 各 种 过 滤 条 件 ， 后 续 这 尝 过 滤 条 件 可 以 直接 在 客户 细 分 图 形 建 模 器 工具 中 使 用 。 
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图 3.13 ”定义 属性 清单 


2. 客 户 细 分 与 细 分 图 形 建 模 器 


客户 细 分 图 形 建 模 器 使 用 各 种 属性 清单 对 业务 合作 伙伴 数据 进行 细 分 。 将 一 个 或 者 多 个 过 滤 条 件 用 图 形 的 方式 拖 搜 到 工作 区 
域 中 ， 系 统 自 动 查找 符合 每 种 类 型 的 客户 数据 并 显示 数量 ， 然 后 可 以 生成 目标 客户 组 ， 供 营销 活动 、 外 呼 回访 及 销售 等 业务 使 
用 。 客 户 细 分 图 形 建 模 器 见 图 3.14“ 客 户 细 分 图 形 建 模 器 ” (路 径 : 营销 专员 业务 角色 > 市 场 营 销 > 市 场 细 分 模型 )， 布局 上 分 
成 四 个 部 分 ， 左 边 是 属性 清单 的 属性 ， 可 以 设置 各 种 过 滤 条 件 ， 右 上 角 是 工作 区 域 ， 将 过 滤 条 件 拖 搜 到 工作 区 ， 系 统 即 可 以 计算 
出 符合 条 件 的 客户 数量 ， 可 以 进行 合并 、 人 分割 ， 细 化 分 组 ， 可 以 产生 目标 客户 组 。 右 下 方 用 图 形 的 方式 展示 出 每 种 类 型 的 客户 数 
量 ， 右 边 是 参数 集 与 历史 区 域 。 从 SAP CRM 7.0 EHP1 增 强 包 开始 ， 客 户 细 分 建 模 工具 统一 采用 海量 客户 细 分 模式 的 界面 ， 即 统 
一 使 用 基于 Flash 的 客户 细 分 界面 。 

客户 细 分 的 主要 功能 特点 有 : 

. 支持 多 种 数据 源 : 多 种 数据 源 组 成 属性 清单 ， 属 性 清单 用 于 客户 细 分 图 形 建 模 器 中 。 
. 控制 目标 客户 组 ， 目 标 客户 组 切 分 、 合 并 。 


- 图 形 建 模 器 : 拖 搜 方式 根据 各 种 条 件 建 立 目标 客户 群 ， 对 目标 客户 群 进行 切 分 、 合 并 。 


支持 预选 择 。 
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图 3.14 ”客户 细 分 图 形 建 模型 


对 和 象 设备 通常 与 客 己 天 联 ， 比 如 和 车辆、 计算机 及 各 种 设备 与 使 用 万 或 所 属 方 天 联 。 在 客 尸 细 分 中 ， 可 以 充分 使 用 来 自 对 象 的 
言 息 ， 对 客户 数据 进行 细 分 ， 建 立 目 标 客 尸 群 。 比 如 汽车 4S 店 中 ， 可 以 把 所 有 拥有 宝马 5 系 汽车 的 用 户 都 列 出 来 ， 形 成 一 个 目标 
客 尸 群 ， 开 展 相关 营销 活动 。 


3. 参 数 集 、 参 数 文 件 及 目标 组 


客户 细 分 图 形 建 模 器 中 涉及 的 基本 概念 有 参数 集 (Profile Set) 、 参 数 文 件 (Profile) 及 目标 组 。 参 数 集 类 似 文件 夹 ， 包 合 
了 具体 的 参数 文件 (Profile) 、 目 标 组 ， 以 及 参数 子 集 (Sub Profile) 。 参 数 文件 表示 所 选择 的 属性 以 及 属性 的 条 件 值 ， 以 摘 
类 客户 ， 比 如 年 龄 在 20~30 岁 的 用 户 。 参 数 文件 必须 分 配给 参数 集 ， 一 个 参数 集 可 以 包含 多 个 不 同 的 参数 文件 。 而 目标 组 是 
符合 这 个 参数 文件 、 参 数 集 的 具体 的 一 系列 客户 清单 。 目 标 客户 必须 属于 参数 文件 或 者 参数 子 集 。 参 数 文件 中 可 以 使 用 与 或 
(AND/OR) 组 合 操作 ， 定 义 复杂 的 条 件 。 


在 图 形 建 模 器 中 ， 可 以 对 目标 组 进行 分 割 、 合 并 、 细 化 ， 比 如 增加 过 滤 条 件 。 对 于 目标 组 ， 可 以 合并 、 移 除 及 交叉 处 理 ， 形 
成 新 的 目标 组 。 


. 合并 是 指 两 个 目标 组 合并 成 一 个 新 的 目标 组 ， 新 目标 组 中 包含 两 个 目标 组 的 客户 数据 。 


除 是 指 从 一 个 目标 组 中 删除 另外 一 个 目标 组 中 的 客户 ， 比 如 一 个 目标 组 A 有 100 个 客户 ， 目 标 组 B 有 20 个 客户 ， 这 20 个 客 
户 也 在 目标 组 A 中 ， 从 A 中 移 除 B， 即 新 的 目标 组 有 80 个 客户 。 


交叉 处 理 指 获取 两 个 目标 组 的 交叉 部 分 ， 比 如 目标 组 A 有 100 个 客户 ， 目 标 组 B 有 200 个 客户 ， 其 中 A 与 B 有 50 个 相同 的 客 
户 ， 进 行 交 又 处理 以 后 ， 形 成 新 的 目标 组 即 为 目标 组 A 与 目标 组 B 共 同 包含 的 50 个 客户 。 


可 为 目标 组 设置 激活 与 建 模 是 否 完毕 状态 ， 目 标 组 激活 后 才 可 以 投入 使 用 。 建 模 完 毕 的 目标 组 不 允许 绸 次 修改 ， 建 模 未 完毕 
的 目标 组 可 以 继续 修改 。 


4. 细 分 基础 与 重复 检查 


细 分 基础 (Segmentation Basis) 是 系统 中 符合 一 定 条 件 的 一 系列 客户 的 集合 ， 是 所 有 客户 的 一 个 子 集 。 业 务 中 并 不 是 每 
次 客户 细 分 都 需要 考虑 CRM 系 统 中 所 有 的 客户 ， 比 如 有 时 候 仪 需要 考虑 B2C 客 户 ， 有 时 候 需 要 考虑 B2B 客 户 ; 也 可 以 根据 地 域 对 
客户 进行 分 类 ， 每 个 地 区 设置 一 个 细 分 基础 ， 然 后 当地 的 用 户 仅 对 当地 的 客户 数据 基础 进行 客户 细 分 处 理 。 细 分 基础 可 以 用 于 客 
户 细 分 建 模 ， 当 根据 细 分 基础 进行 客户 细 分 时 ， 系 统 只 考虑 细 分 基础 中 的 客户 ， 产 生 目 标 组 。 因 此 这 也 是 对 客户 细 分 的 一 种 权限 
控制 ， 同 时 因为 仪 对 部 分 数据 进行 细 分 ， 能 够 加 速 客 户 细 分 的 处 理 速 度 。 

创建 细 分 基础 的 方式 有 两 种 : 

` 通过 系统 配置 实现 : 配置 >CRM> 营 销 管理 > 营销 计划 与 活动 管理 > 细 分 > 定义 细 分 基础 。 

` 在 客户 细 分 工具 中 ， 从 生成 的 目标 组 中 创建 细 分 基础 。 

通过 系统 配置 创建 的 细 分 基础 ， 系 统 会 自动 运行 细 分 基础 更 新 ， 通 过 目标 组 创建 的 细 分 基础 ， 需 要 运行 后 全 作业， 进行 数据 
更 新 。 


一 个 客户 可 以 出 现在 多 个 目标 组 中 ， 宫 销 活动 执行 ， 或 者 类 似 宫 销 活动 执行 时 ， 人 在 一 些 业务 中 要 求 不 能 对 客户 或 者 天 联 客户 
重复 接触 和 营销 。 比 如 对 于 一 个 家 庭 的 营销 ， 如 果 该 家庭 有 两 个 客户 数据 ， 并 且 建 立 天 系 ， 营 销 活动 中 要 求 仅 对 其 中 之 一 进行 回 
访 及 营销 ， 这 时 要 将 重复 的 数据 清除 掉 。 即 如 果 人 A 与 B 客 尸 是 家 庭 天 系 ，A 在 目标 组 1 中 ，B 在 目标 组 2 中 ， 一 个 营销 活动 中 用 了 这 
两 个 目标 组 ， 因 此 在 不 检查 重复 的 营销 执行 中 ， 客 户 人 A 与 客户 B 均 会 参与 营销 活动 。 如 果 A 出 现在 两 个 目标 组 中 ，A 用 户 也 不 希望 
馈 重 复 营 销 ， 因 此 要 从 其 中 的 一 个 目标 组 中 排除 一 个 ， 即 进行 重复 检查 (Duplication) 。 可 以 对 目标 组 、 参 数 文件 设 定 处 理 的 
优先 级 ， 优 先 级 从 0~9999， 数 字 越 小 的 优先 级 越 高 ， 对 于 同一 个 客户 或 者 符合 条 件 的 客 尸 ， 系 统 会 采用 优先 级 高 的 目标 组 中 的 
客户 ， 而 优先 级 低 的 目标 组 中 的 客户 融 不 会 被 包含 到 豆 销 活动 中 。 如 果 将 优先 级 设置 为 -1 的 目标 组 不 参与 宫 销 活动 。 

5. 海 量 数据 客户 细 分 


普通 的 客户 细 分 引擎 直接 在 CRM 内 部 通过 查询 相关 数据 表 实 现 ， 通 常用 于 客户 数据 少 于 50 万 条 的 业务 中 。 如 果 数 据 量 超过 
50 万 条 ， 为 了 确保 性 能 ， 建 议 使 用 海量 客户 细 分 引擎 ， 即 基于 SAP 索 引 与 分 类 服务 器 (TREX) 的 海量 数据 客户 细 分 引擎 、 基 于 
BW/BWA (数据 仓库 和 数据 仓库 加 速 器 ) 的 海量 数据 客户 细 分 引擎 ， 以 及 使 用 内 存 计算 SAP HANA 系 统 客 户 细 分 引擎 ， 能 够 取 
得 非常 高 的 响应 性 能 。 


万 法 一 ”基于 TREX 的 海量 数据 客户 细 分 引 掌 的 主要 功能 特点 如 下 : 

. 基于 SAP TREX 的 客户 细 分 架构 。 

该 架构 具有 良好 的 可 拓展 性 ， 可 以 灵活 增加 索引 服务 器 提升 处 理 能 力 。 

` 增 量 处 理 索 引 更 新 。 

优秀 的 可 视 化 展现 功能 。 
“ 工具 可 以 全 程 对 各 个 细 分 步骤 进行 可 视 化 展现 ， 即 从 上 而 下 展示 细 分 过 程 。 
: 使 用 Adobe 的 Flex Flash 技 术 展 示 客 户 细 分 过 程 。 


` 支持 动态 构建 细 分 基础 。 


. 提供 通过 文件 导入 的 数据 源 ， 可 以 将 来 自 ERP、BI 或 者 其 他 系统 的 数据 通过 CSV 文 件 导 入 系统 中 ， 用 于 对 外 部 数据 进行 客 
户 细 分 处 理 。 


: 数据 源 支 持 属性 集 、 信 息 集 及 CSV 文 件 ; 如 果 使 用 BWA 7.2 中 的 TREX， 可 以 对 关键 指标 进行 汇总 ， 比 如 搜索 在 过 去 两 个 
季度 销售 额 大 于 一 定金 额 的 客户 。 


“ 首次 使 用 时 需要 将 客户 数据 和 营销 属性 批量 复制 到 TREX 索 引 服务 器 中 ， 后 续 仅 需 对 增 量 更 新 数据 进行 更 新 〈 仅 支持 来 自 
CRM 系 统 中 的 数据 ) 。 


万 法 二 ”客户 细 分 建 模 器 中 可 以 直接 从 BW/BWA 中 获取 客户 数据 。 通 过 这 种 方式 ， 客 户 细 分 时 无 需 上 载 客户 数据 (CSV 文 
件 ) ， 无 需 预 和 对 数据 进行 聚集 处 理 ， 可 以 直接 使 用 BW 模 型 中 的 数据 及 数据 聚集 等 功能 ， 确 保 海量 数据 客户 细 分 时 仍然 具有 民 
好 的 系统 性 能 。 


基于 BW/BWA 的 客户 细 分 需要 BW7.3 以 及 BWA 7.2 (BW 加 速 器 ) 以 上 和 版 本 。BW 中 的 数据 需要 上 载 到 BWA 中 ， 然 后 CRM 
中 的 客户 细 分 程序 可 以 从 BWA 中 读 取 数据 。 基 于 BW/BWA 的 客户 细 分 的 主要 功能 特点 有 : 


` BWA 海 量 数据 细 分 类 别 : 创建 属性 集 时 选择 类 型 为 BWA 类 别 ， 创 建 分 类 模型 时 选择 用 法 为 BWA， 以 便 能 够 使 用 BWA 的 客 


. 数据 源 类 型 为 信息 提供 者 (InfoProvider) 。 


以 图 形 方 式 显 示 多 个 属性 的 组 合 分 析 客 户 分 布 情况 。 可 以 显示 单独 一 个 属性 的 分 布 ， 对 于 关键 指标 ， 可 以 另外 选择 一 个 或 
者 两 个 属性 ， 因 此 最 多 可 以 选择 三 个 属性 ， 进 行 多 维 分 布 分 析 ， 分 析 时 可 以 对 属性 进行 过 滤 。 实 际 业 务 中 ， 这 种 分 析 方 式 非 常 有 
用 ， 如 将 销售 额 大 于 一 定金 额 ， 并 且 过 去 十 二 个 月 有 购买 过 某 类 产品 的 客户 形成 目标 客户 群 。 


复合 属性 : 可 以 使 用 来 自 BW 选 择 条 件 中 的 复合 属性 ， 属 性 之 间 具 有 一 定 关系 ， 系 统 对 复合 属性 当 作 一 个 整体 的 逻辑 单元 
进行 处 理 ， 如 国家 和 区 域 。 


` 属性 层次 结构 : 可 以 使 用 BW 系统 中 的 属性 层次 结构 。 


` 执行 流程 图 : 可 以 使 用 BWA 中 的 执行 流程 图 功能 ， 分 析 客 户 细 分 过 程 的 性 能 ， 便 于 发 现 问 题 ， 可 以 了 解 系 统 是 如 何 按 步 
又 找到 目标 客户 群 的 。 


万 法 三 “如果 使 用 SAP 推 出 的 基于 HANA 的 客户 细 分 快速 部 署 解决 方案 (RDS) 或 基于 HANA 的 CRM 解 决 方案 ， 则 可 以 使 用 
HANA 作 为 客户 细 分 的 引擎 ， 与 基于 TREX 的 客户 细 分 引 警 设 置 类 似 ， 设 置 到 HANA 客 户 细 分 引擎 的 TREX 连 接 ， 即 可 建立 数据 源 
和 属性 清单 ， 供 客户 细 分 使 用 。 


3.2.2.2 ”外 部 清单 党 理 


外 部 清单 用 来 管理 和 导入 企业 从 外 部 获取 的 潜在 客户 清单 以 及 客户 啊 应 信息 。 外 部 清单 通过 进一步 的 跟踪 处 理 ， 形 成 销售 续 
系 ， 最 终 有 一 定 比 例 的 潜在 客户 会 转化 成 正式 客户 ， 提 升 销售 ， 提 高 市 场 占有 率 ， 提 升 企业 品牌 的 知名 大 。SAP CRM 人 外 部 清单 
有 一 系列 完整 的 功能 来 支持 外 部 客户 清音 处理， 包括 数据 采购 和 租赁 、 数 据 检查 、 数 据 准 备 、 数 据 导入 、 生 成 业务 合作 伙伴 及 形 
成 目标 客户 群 。 使 用 CRM 的 外 部 清单 功能 ， 也 可 以 将 外 部 清单 导入 SAP BI 系统 中 。 然 后 针对 特定 目标 客 尸 群 开展 营销 活动 ， 提 
升 营销 的 精确 性 。 


外 部 清单 通常 可 以 从 市 场 上 专业 的 市 场 研究 机 构 、 数 据 提供 商 购 买 或 租赁 。 也 可 以 通过 展会 、 研 讨 会 或 网 络 等 万 式 获 取 。 企 


业 可 以 向 第 三 方 机 构 提 出 一 定 的 要 求 ， 设 计 调 研 问 卷 ， 收 集 相关 信息 。 不 同 的 数据 来 源 往往 有 不 同 的 数据 格式 ， 系 统 提 供 字 段 映 
射 工具 、 数 据 检 查 工 具 与 数据 导入 工具 ， 最 终 数 据 通过 上 映射、 检查 后 ， 导 入 到 系统 中 ， 形 成 业务 合作 伙伴 ， 问 卷 信 息 也 可 以 导入 
到 系统 中 ， 形 成 业务 活动 或 线 奈 。 


从 数据 供应 商 购买 的 外 部 清单 数据 一 般 包括 : 


. 潜在 客户 的 地 址 信息 : 地 址 可 为 从 第 三 方 机 构 租 用 并 在 一 定期 间 可 以 使 用 或 指定 使 用 次 数 的 地 址 ， 也 可 以 是 购买 后 可 以 长 
期 使 用 的 地 址 。 


` 潜在 客户 的 营销 属性 信息 。 
` 潜在 客户 业务 信息 ， 如 业务 活动 和 线索 ， 是 否 已 经 产生 业务 活动 或 已 通过 线索 进行 跟踪 。 
` 问卷 信息 ， 如 客户 如 何 回答 相关 的 问卷 。 

1. 外 部 清单 管理 流程 概要 


外 部 清单 的 基本 处 理 流程 见 图 3.15“ 外 部 清单 处 理 流程 ”: 


外 部 清单 
数据 整理 


生成 


目标 | 。 | 维护 业务 
客户 群 合作 伙伴 


图 3.15 “外 部 清单 处 理 流 程 
1) 外 部 清单 数据 整理 : 按 数据 模板 加 工 和 整理 数据 。 
2) 数据 上 载 : 按照 数据 模板 ， 将 外 部 清单 文件 上 载 到 系统 中 。 
3) 数据 检查 : 支持 邮编 检查 、 重 复 性 检查 及 有 效 性 检查 。 


4) 数据 映射 : 通过 一 对 一 的 数据 映射 ， 将 文件 字段 映射 为 系统 业务 合作 伙伴 数据 、 地 址 及 营销 属性 等 字段 ， 可 以 选择 与 系 
统 的 哪个 字段 进行 映射 。 可 以 灵活 定义 各 种 映射 规则 ， 可 以 使 用 高 级 映射 规则 ， 将 外 部 字段 映射 为 系统 编码 等 。 


5) 维护 业务 合作 伙伴 : 系统 生成 业务 合作 伙伴 主 数据 。 可 以 生成 线索 或 者 业务 活动 。 
6) 生成 目标 客户 群 : 生成 目标 客 尸 群 ， 用 于 各 种 营销 活动 。 
2. 数 据 映射 格式 


外 部 清单 广 持 多 种 类 型 的 数据 导入 ， 其 中 “类 别 ” 用 来 确定 导入 的 数据 类 型 ， 如 地 址 、 业 务 活动 、 续 率 及 潜在 客户 。 选 择 类 
型 后 ， 可 以 设置 需要 导入 的 字段 清单 ， 并 与 系统 字段 建立 映射 关系 。 数 据 映 射 格式 类 别 主 要 有 五 种 : 


. 地 址 : 导入 后 可 以 创建 组 织 或 人 员 类 型 的 客户 ， 可 维护 营销 属性 。 
业务 活动 : 系统 创建 业务 活动 ， 如 果 有 问卷 ， 问 卷 导 入 并 关联 到 业务 活动 中 。 
线索: 系统 创建 线索 ， 如 有 问卷 ， 问 卷 将 导入 并 关联 到 销售 线索 中 。 


` 地 址 与 业务 活动 : 导入 后 可 以 创建 组 织 或 人 员 类 型 的 客户 ， 可 以 维护 客户 的 营销 属性 。 同 时 系统 创建 业务 活动 ， 如 果 有 问 
卷 信息 ， 问 卷 导 入 并 关联 到 业务 活动 中 。 


` 地 址 与 线索 : 导入 后 可 以 创建 组 织 或 人 员 类 型 的 客户 ， 可 以 维护 客户 的 营销 属性 。 同 时 系统 创建 销售 线索 ， 如 果 有 问卷 信 
息 ， 问 卷 导 入 并 关联 到 销售 线索 中 。 见 图 3.16“ 数 据 映射 格式 ” (路 径 : 营销 专员 业务 角色 > 市 场 营销 > 映射 格式 ) ， 选 择 映射 


> ) 


格式 类 别 ， 然 后 设置 所 需 使 用 的 字段 ， 建 立 与 系统 字段 的 映射 关系 。 


司 诗 静 戒 ; B2C_M2 
日 
一 般 教 据 
标记 | B2C_M2 
映射 格 忒 【映射 格 趟 B2C_M2 


字段 映射 可 用 目标 字段 


搬入 行 ” 曙 降 行 ”增加 昌 射 规则 映射 
位 置 。 | 文件 预览 值 “目标 字段 映射 规则 | ”目标 字段 

名 ' 组 织 标 让 ORG_NUMBER 
标题 ORG_TITLE_KEY 
宅 称 1 ORG_NAME1 
名 称 2 DRG_NAME2 
名 称 3 ORG_ NAME3 
法 律 表格 ORG_LEGALFORM 


图 3.16 ”数据 映射 格式 
除 导 入 字段 与 系统 字段 一 一 对 应 的 简单 映射 外 ， 在 “增加 映射 规划” 中， 可 以 目 定义 映射 规则 ， 即 高 级 数据 映射 规则 ， 支 持 
三 种 类 型 的 规则 : 
: 数值 直接 映射 ， 如 “先生 ”转化 为 0001，“ 女 士 ” 转 化 为 0002。 
` 国定 数值 : 如 国家 固定 为 中 国 。 


` 通过 代码 确定 : 通过 程序 代码 逻辑 转换 数据 。 


3. 外 部 清单 维护 


外 部 清单 维护 应 用 ， 见 图 3.17“ 外 部 清单 : 基础 数据 ” (路 径 : 营销 专员 业务 角色 > 市 场 营 销 > 外 部 清单 > 基础 数据 ) ， 指 
定编 号 、 名 称 、 来 源 及 类 型 ， 选 择 已 维护 的 映射 格式 。 选 择 数据 文件 ， 然 后 按 步 又 处 理 ， 比 如 读 取 数据 、 映 射 数 据 、 检 查 、 生 成 


务 合作 伙伴 及 生成 目标 客户 组 等 ， 执 行 以 后 ， 系 统 就 会 自动 处 理 导入 的 文件 ， 并 且 生 成 处 理 日 志 ， 见 图 3.18 “外 部 清单 : 处 理 
步骤 ” (路 径 : 写 销 专员 业务 角色 > 市 场 宫 销 > 外 部 清单 > 处 理 步 骤 ) 。 


认 遍 护 童 : STANDARD B2C _V0002 
[新 刷新 ”显示 清单 记录 


" 清单 管理 编辑 
一 般 数 据 
ID STANDARD B2C VO002 Christof Katschner (KATZSCHNE 
外 部 清单 创建 日 期 2003.07.09 
原始 的 ”通过 笃 平 交易 内 部 落得 改 者 Christof Katzschner (KATZSCHNE 
类 型 ”内 部 获得 2003.07.09 
多 证 的 使 用 蛙 束 日 其 
抑 计 的 使 用 煞 量 
映射 格式 


类 别 ”地 


图 3.17 “外 部 清单 : 基础 数据 


了 
好 


文件 -nglismELMAelmlist_smallLcsv 分 隔 符 扣 号 


读 取 文件 


映射 数据 

检查 邮政 正确 性 

旦 制 愉 重 -| 深 加 副 二 到 目标 组 
维护 业务 伙伴 


国 
口 
A 
A 
| 
加 


| 新 建 目标 # | ELM_STANDARD | 现 有 的 分 局 ELM_STANDARD 


图 3.18 ”外 部 清单 : 处 理 步 又 


4. 营 销 响 应 数据 导入 


营销 活动 可 以 由 外 部 机 构 执 行 。 外 部 机 构 执 行 后 提供 客 尸 对 营销 活动 的 响应 数据 ， 可 以 通过 外 部 清单 导入 客 尸 和 响应 数据 ， 
如 导入 业务 活动 或 线 泰 ， 其 中 包括 市 场 调查 的 问卷 内 容 。 豆 销 啊 应 数据 导入 使 用 外 部 清单 管理 功能 ， 创 建 或 者 更 新 业务 合作 伙伴 
与 宣 销 属性 ， 生 成 相 天 事务 数据 ， 如 线索 及 业务 活动 。 可 录入 外 部 宣 销 活动 标识 (如 营销 活动 、 优 囊 券 代码 及 个 性 化 响应 代 
码 ) ， 可 使 用 咽 应 文件 触 友 后 续 营 销 活动 目 动 执行 。 


与 外 部 服务 商 的 营销 执行 集成 流程 图 见 图 3.19“ 外 部 机 构 营 销 执行 与 外 部 清单 集成 ”， 在 CRM 系 统 中 开展 营销 活动 ， 产 生 
目标 客户 组。 导出 这 些 数 据 传递 给 外 部 第 三 方 营 销 机 构 (市 场 调研 、 市 场 推广 或 电话 销售 等 服务 ) 并 由 第 三 方 结构 执行 。 可 将 执 
行 的 结果 反馈 导入 到 CRM 系 统 中 。 执 行 啊 应 的 数据 有 客户 数据 、 续 索 或 者 业务 活动 ， 可 以 包含 相关 问 郑 数据， 通过 这 种 方式 
CRM 中 可 以 目 动 执行 宫 销 活动 。 外 部 第 三 方 机 构 也 可 以 根据 企业 的 需求 ， 上 自行 寻找 客户 ， 通 过 电话 等 方式 获取 线 率 ， 提 供给 其 


业务 合作 
伙伴 与 
属性 


执行 i 
业务 活动 应 结果 
( 点 ) 


| 入 提 生 ! 


图 3.19 ”外 部 机 构 营 销 执行 与 外 部 清单 集成 
5. 外 部 清单 管理 与 营销 许可 


外 部 清单 管理 中 可 以 使 用 营销 许可 属性 ， 如 授权 同意 或 者 拒绝 、 通 信 渠 道 (邮件 、 电 话 、 传 真 等 方式 ) 、 授 权 同 意 日 期 。 营 
销 许 可 功能 请 参考 2.1.1 节 “SAP CRM 业 务 合作 伙伴 管理 ” 


6. 外 部 清单 分 析 
外 部 清单 支持 的 业务 分 析 主 要 有 : 
“ 外 部 清单 的 数据 质量 分 析 : 分 析 外 部 数据 的 质量 ， 如 分 析 数 据 的 正确 性 及 重复 性 。 


. 外 部 清单 的 成 功 转 化 率 分 析 : 客户 与 联系 人 数量 、 成 为 正式 客户 的 数量 、 客 户 的 销售 贡献 及 客户 带 来 的 平均 收入 等 指标 分 
析 。 


常见 的 外 部 清单 天 键 指 标 有 : 无 效 地 址 数 、 重 复数 、 地 址 数量 、 有 响应 的 客户 数量 、 成 功 转 化 成 客户 的 数量 、 创 建 的 言 销 光 
在 客 己 数量、 成 本 与 利润 关键 指标 分 析 销售、 收入、 利润 贡献 等 ) 、 销 售 数量 、 地 址 数量 、 地 址 获取 成 本 及 联系 人 数量 等 


3.2.3” 宫 硝 计 划 与 膏 稍 活动 官 理 


CRM 营 销 管 理 中 ， 营 销 计划 (Marketing Plan) 与 营销 活动 (Marketing Campaign) 均 属于 营销 项 目 (Marketing 
Project) 汇 畴 。 营 销 计 划 与 营销 活动 共同 构造 层次 型 的 营销 项 目 ， 营 销 计 划 处 于 结构 的 顶层 ， 通 常用 于 定义 企业 各 组 织 的 总 体 
营销 计划 ， 设 定 整 体 目标 ， 制 订 和 分 配 整 体 营销 预算 。 而 营销 活动 通常 用 于 计划 和 执行 特定 的 营销 任务 ， 如 通过 邮件 或 电话 开展 


各 种 营销 活动 。 本 方 首 先 概要 介绍 了 营销 计划 和 营销 活动 ， 然 后 介绍 营销 计划 和 营销 活动 的 详细 功能 ， 介 绍 了 营销 计划 和 活动 中 
使 用 的 营销 日 历 ,最 后 介绍 了 实时 推荐 管理 、 个 性 化 邮件 和 死 信 管理 功能 。 


3.2.3.1 营 硝 计划 与 膏 销 活动 概述 


营销 计划 一 般 用 于 制定 企业 整体 的 营销 战略 ， 确 定 营销 战略 目标 ， 比 如 目标 市 场 份额 、 营 销 预 算 及 设 定 营 销 项 目 整体 时 间 泡 
围 ， 属 于 一 种 营销 计划 和 管理 工具 。 使 用 营销 计划 可 以 从 上 而 下 根据 品牌 、 产 品 、 区 域 等 方式 分 配 拭 标 。 营 销 计 划 中 可 以 定义 多 
层 的 营销 计划 元 素 (Elements) ， 形 成 层次 结构 ， 营 销 计 划 中 可 以 分 配 一 个 或 者 多 个 营销 活动 (Campaign) 。 因 此 营销 计划 
是 一 种 战略 型 计划 层 对 象 ， 而 营销 活动 属于 业务 操作 层 的 对 象 。 


见 图 3.20“ 营 销 计 划 基 本 信息 及 层次 结构 ” (路 径 : 豆 销 专员 业务 角色 > 市 场 襄 销 > 豆 销 计 划 ) ， 宣 销 计 划 对 应 ERP 项 目 系 
统 PS 中 的 项 目 WBS 工 作 细 分 结构 ， 并 且 可 以 复制 到 ERP PS 中 ， 形 成 WBS 层 次 结构 ， 供 成 本 收集 与 控制 、 获 利 分 析 等 业务 使 用 。 
(营销 活动 层次 结构 也 可 以 复制 到 ERP PS 中 ) CRM 系 统 中 ， 可 以 创建 营销 计划 与 营销 计划 模板 ， 营 销 计划 下 可 以 维护 营销 计划 
元 素 ， 创 建言 销 活动 。 


营销 活动 (Campaign) 即 企业 为 了 实现 销售 、 提 升 利 润 、 推 广 品牌 而 展开 的 一 系列 的 营销 万 面 的 业务 活动 。 营 销 活 动 通 妆 
是 企业 比较 大 的 市 场 活动 ， 需 要 预先 确定 各 种 营销 目标 和 执行 方式 ， 在 一 定 区 域 范围 、 时 间 学 围 及 产品 学 围 内 开展 活动 。 营 销 活 
动 执 行 过 程 中 通常 需要 不 断 评估 和 调整 。 最 终 的 目的 是 友 现 和 满足 市 场 需求 、 实 现 产 品 销售 及 获得 经 营利 润 。 营 销 活动 是 一 种 操 
作 、 执 行 层面 的 营销 对 象 ， 营销 活动 中 指定 了 具体 的 营销 操作 (Action) ， 比 如 广告 邮寄 、 产 品 促销 及 电话 营销 和 等。 营销 活 动 
中 指定 营销 活动 目标 客户 组 ， 列 出 了 所 涉及 的 产品 、 价 格 及 文档 。 营 销 计划 需要 通过 营销 活动 才能 执行 。 营 销 活动 可 以 是 多 层 层 
次 结构 ， 按 组 织 、 产 品 或 时 间 分 别 开 展 细 分 的 营销 活动 。 见 图 3.21“ 营 销 活动 ” (路 径 : 襄 销 和 专员 业务 角色 > 市 场 襄 销 > 活 
动 ) ， 通 过 营销 活动 元 素 (Elements) 形成 层次 结构 。 营 销 活动 可 以 单独 创建 ， 不 天 联 a 到 营销 计划 中 ， 也 可 以 分 配 到 营销 计划 
或 者 莒 销 计 划 元 素 中 。 可 以 将 目标 组 、 产 品目 录 、 产 品 、 文 档 及 URL 等 各 种 信息 分 配 到 营销 计划 与 营销 活动 中 。 营 销 计 划 本 身 不 
能 用 于 营销 执行 ， 其 中 的 目标 组 仅 供 各 信息 参考 使 用 。 营 销 活动 的 目标 组 会 产生 后 续 的 营销 操作 ， 比 如 批量 友 送 邮件 、 享 受 营销 
活动 折扣 等 。 可 以 创建 营销 活动 与 营销 活动 模板 ， 在 营销 活动 中 可 以 创建 下 级 营销 活动 元 素 、 营 销 活动 。 
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图 3.20 ”营销 计划 基本 信息 及 层次 结构 
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图 3.21 


3.2.3.2 ” 宫 销 活动 管理 


通过 开展 各 种 营销 活动 ， 企 业 可 以 提高 企业 


大 化 营销 活动 的 效益 。 


1. 襄 销 活 动 计划 


言 销 活动 的 开展 需要 进行 
员 还 可 以 根据 运行 情况 、 


一 系列 的 计划 (Planning) ， 


活动 计划 的 主要 特点 有 : 
集成 预算 功能 : 管理 营销 活动 的 预算 。 


多 维度 的 营销 计划 : 


“ 根据 产品 或 产品 类 别 设 定 的 党 销 计 划 。 


、 品 牌 、 严 品 的 知名 度 或 促进 销售 。 见 图 3.3 
管理 可 以 分 成 计划 、 拓 展 、 优 化 、 执 行 及 评估 五 个 环节 ， 根 据 评估 结果 动态 、 及 时 地 调整 膏 销 策略 ， 优 化 营销 执行 万 式 万 法 ， 最 


, 作业 醋 态 
作业 未 祯 定 


营销 活动 


预测 情况 来 确定 宫 销 活动 的 具体 步骤 与 任务 ， 确 定 言 销 方式 与 渠道 ， 将 任务 


“ 襄 销 活动 管理 流程 " 


包括 时 间 、 成 本 预算 、 所 需 的 营销 资源 及 预计 响应 情况 等 。 营 销 人 
分 配 到 对 应 的 人 员 中 。 苔 


: 营销 计划 中 的 成 本 计划 与 成 本 分 配 。 


` 营销 活动 的 客户 响应 计划 。 


` 营销 优惠 券 计划 : 


模拟 优惠 券 兑 现 比 例 ， 


设 定 优惠 券 费 用 及 兑现 计划 。 


. 与 后 台 系 统 集 成 : 和 ERP 财 务 会 计 系 统 能 够 集成 。 


计划 的 状态 和 快照 功能 : 


应 用 举例 : 
-营销 活动 产品 计划 : 
算出 预期 的 利润 。 


- 营销 活动 响应 计划 : 


定义 每 种 产品 的 预期 销售 


定义 每 个 时 间 段 ， 比 如 每 个 月 份 


可 以 跟 踊 计划 在 每 个 时 段 的 变更 情 ; 


会 ， 以 及 对 应 的 营销 成 本 和 预期 的 销售 收入 。 


. 营销 费用 计划 


个 销售 范围 下 各 种 成 本 ， 可 以 根据 类 型 进行 汇总 。 


证 动 ( 
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图 3.22 ”营销 活动 费用 计划 


数量 、 单 个 产品 的 产品 成 本 、 党 销 成 本 、 和 销售 价格 及 预计 的 销售 额 ， 


营销 活动 预计 能 够 带 来 的 业务 活动 、 


可 以 计 


响应 次 数 、 销 售 线索 或 销售 机 


见 图 3.22“ 营 销 活 动 费 用 计划 ” (路 径 : 宣 销 专员 业务 角色 > 市 场 营销 > 活动 > 计划 ) ， 定 义 每 个 产品 在 每 


分 请 名 进 


与 营销 活动 计划 类 似 。 关 键 指 标 计 划 是 一 个 通用 的 计划 管理 功能 ， 可 以 用 来 评估 测量 企 


业 、 部 门 、 项 目 、 机 会 及 客户 等 各 种 层面 对 象 的 各 种 绩效 指标 。 可 以 制定 计划 值 ， 然 后 随 着 业务 的 开展 ， 抽 取 数 据 ， 计 算出 实际 
值 ， 把 实际 值 和 计划 值 对 比 ， 友 现 舌 距 ， 辅 助 决策 ， 调 整 策 略 ， 及 取 对 应 的 行动 。 关 键 指 标 计划 用 于 营销 计划 制定 、 客 尸 计 划 制 
定 、 商 机 计划 制定 和 销售 计划 制定 中 。 


营销 活动 的 指标 计划 即使 用 关键 指标 计划 功能 ， 对 营销 活动 的 成 本 、 预 算 及 各 种 完成 率 指 标 设 定 计划 值 。 关 键 指 标 计划 在 
SAP Bl-BPS 即 SAP 商 业 智能 的 商业 计划 与 模拟 中 实现 ， 即 在 BI 的 信息 对 销 0OMEASURE 中 创建 天 键 措 标 。Bl-BPS 和 和 CRM 可 以 无 终 
集成 ，BPS 中 可 以 使 用 CRM 中 的 各 种 数据 ， 包 括 计划 的 一 些 参数 ， 比 如 客 尸 计划。 关键 指标 计划 可 以 使 用 Adobe Flex 技 术 的 
Flash 页 面 ， 更 为 简单 易 用 ， 也 可 以 使 用 基于 HTML 的 计划 制定 用 尸 界 面 。 建 议 使 用 Flash 的 界面 。 如 果 需 要 切换 到 HTML 页 面 ， 
可 以 将 用 己 参 数 CRM_KFP_ICWC_UI 设 置 为 ICWC。 根 据 指标 的 实际 执行 情况 ， 关 键 措 标 计 划 中 可 以 使 用 红 黄 绿 的 绩效 指示 指 


标 。 
营销 省 理 中 支持 的 天 键 措 标 计 划 人 参见 表 3.1。 
表 3.1 关键 指标 计划 


pA 类 功 能 


用 于 营销 活动 、 过 销 活 动 元 素 、 贸 易 促 进 和 贸易 促进 元 素 。 如 啊 应 情况 〈 啊 应 数量 、 线 索 与 机 会 入 


用 ~ :7 提 已 示 
和 促销 产品 的 关键 指标 〈 如 预计 销量 )、 目 标 客 户 的 关键 指标 〈 如 客户 数量 和 客户 拜访 单 次 成 本 ) 等 
对 营销 项 目的 成 本 进行 计划 ， 可 以 将 成 本 分 配 到 目标 对 象 中 ， 如 客户 、 产 品 及 销售 组 织 印 
随 着 营销 项 目的 执行 ， 可 以 随时 在 BI 系统 中 比较 计划 成 本 和 实际 成 本 。 
成 本 计划 指标 通常 BPS 计划 中 的 成 本 分 配 更 为 具体 ， 因 此 可 以 将 CRM 中 设 定 的 成 本 按 一 定 的 规则 分 配 
个 日 人 


到 各 子 对 象 中 ， 例 如 分 配 到 一 系列 产品 或 客户 中 。 可 以 设 定 分 配 类 别 ， 分 配 类 别 确定 可 分 配 的 
表格 ， 即 将 成 本 分 配 到 哪个 维度 属性 中 。 可 用 的 属性 有 : 客户 、 客 户 层次 结构 ; 产品 、 产 品 组 
(Product Group )、 部 门 (Division)、 产 品 层次 结构 ; 销售 组 织 、 和 营销 组 织 、 分 销 渠道 和 国家 
对 贸易 促进 、 贸 易 促 进 元 兹 和 交易 进行 销量 和 花费 预测 。 贸 易 促 进 花费 可 以 分 成 多 种 花费 类 
型 ， 可 以 对 不 同 的 花费 类 型 分 别 计 划 。 可 以 检索 价格 清单 ， 应 用 购买 模式 ， 根 据 SCM 中 计算 的 
销量 和 贸易 花费 | 基础 销量 计划 关键 指标 ， 根 据 基础 销量 计算 促销 收入 ,计划 贸易 促进 中 使 用 的 免费 贷 物 。 从 销 
指标 量 和 贸易 花费 计划 数据 中 可 以 自动 产生 相关 的 定价 条 件 ， 例 如 折扣 类 定价 条 件 ， 用 于 营销 执行 。 
贸易 促进 中 确定 的 销量 提升 计划 数值 可 以 传输 到 SCM 需求 计划 中 ， 以 便 SCM 能 够 准确 地 获取 
市 场 营销 的 促销 需求 
在 贸易 促进 管理 中 ， 可 以 使 用 免费 货物 促销 功能 ， 即 用 户 购 买 一 定数 量 的 产品 后 可 以 获取 一 定数 
亿 费 贷 物 指 标 ”| 量 的 免费 产品 ， 人 免费 货物 和 原 促 销 产 品 可 以 相同 ， 也 可 以 不 相同 。 人 免费 贷 物 计 划 功 能 中 可 以 录入 人 免 
费 货物 的 兑现 比例 、 价 值 以 及 价格 清单 。 促 销 时 ， 满足 一 定 的 条 件 下 ， 系 统 自动 添加 促销 项 日 


营销 花费 根据 营销 花费 设 定 成 本 计划 
成 功 关键 指标 可 以 将 一 些 指标 你 识 为 成 功 指标 ， 评 价 人 营销 项 目 的 成 败 情况 > 系统 会 评 位 指标 的 实际 值 和 计 
分 析 划 值 ， 然 后 给 出 红 贰 绿灯 过 不 信息 。 成 功 关键 指标 可 以 分 配给 营销 项 目 类 型 和 目标 ， 即 每 个 目 
标 下 可 以 设 定 不 同 的 成 功 关 键 指标 
关键 指标 计划 可 以 和 供应 链 管理 SCM 集 成 ， 即 在 贸易 促进 中 ，CRM 可 以 从 SCM 中 获取 基础 销量 数据 ， 这 是 评估 贸易 促进 提 
升 效果 的 基础 ， 即 后 续 通 过 贸易 促进 提升 了 多 少 销量 。 然 后 在 CRM 中 可 以 将 贸易 促进 的 提升 量 复制 到 SCM 系 统 中 ， 将 贸易 促进 


市 来 的 需求 提升 反馈 到 供 SCM 计 划 需 求 中 ， 以 便 供 应 链 能 够 保证 贸易 促进 的 销售 。 


SAP CRM 为 Bl 系统 提供 了 预定 义 的 BI 内 容 ， 供 营销 计划 和 营销 活动 的 计划 使 用 。 预 定义 的 关键 措 标 在 BI 的 信息 立方 体 
0CRM_C01 的 属性 9MEASURE 中 可 以 找到 ， 分 成 监控 类 关键 指标 、 成 功 关键 指标 、 货 币 金 额 类 型 的 关键 指标 。 监 控 类 关键 指标 
有 成 功 的 业务 活动 数量 、 续 率 或 商机 数量 、 拜 访 或 电话 数量 等 ; 成 功 关 键 措 标 有 业务 活动 处 理 比率 、 成 功 比率 、 响 应 比率 等 ;人 
币 金 额 类 型 的 关键 指标 有 成 本 、 预 期 收入 及 销售 价格 等 。 


2. 宫 销 活 动 开 友 


开 友 和 设计 阶段 需要 定义 言 销 活动 的 详细 信息 、 沟 通 渠道 、 确 定 目标 客户 群 、 确 定 言 销 产品 等 。 豆 销 活 动 开 及 叉 持 的 主要 功 
能 特点 有 : 


支持 多 种 营销 策略 与 渠道 策 
. 支持 多 波段 的 、 重 复 执行 的 营销 活动 : 可 以 使 用 图 形 化 设计 营销 活动 流程 ， 可 以 根据 客户 的 反馈 响应 确定 后 续 的 处 理 。 
- 与 定价 集成 : 营销 活动 中 可 以 使 用 营销 折扣 、 营 销 销售 价格 等 定价 条 件 。 
富 的 相关 方 功能 : 外 部 供应 商 、 内 部 相关 方 、 合 作 伙 伴 等 均 可 以 关联 到 营销 活动 中 。 
“ 基于 工作 流 的 审批 流程 ， 灵 活 的 权限 控制 方法 ; 直接 使 用 客户 细 分 构造 器 工具 。 
“ 支持 个 性 化 邮件 表单 功能 ， 搭 建 一 对 一 的 个 性 化 电子 邮件 营销 。 
- 集成 外 部 清单 管理 ， 可 以 方便 导入 来 自 其 他 系统 的 数据 ; 集成 操作 处 理 (Action) 。 
: 支持 文档 变更 管理 ， 了 解 营销 活动 的 变更 历史 ; 集成 的 联系 统计 分 析 。 


本 忆 首 先 介绍 了 营销 活动 的 基本 信息 和 基本 功能 ， 然 后 介绍 了 几 种 不 同类 型 的 营销 场景 。 企 业 可 以 根据 实际 的 业务 情况 决定 
所 米 用 的 营销 活动 场景 。 


营销 活动 的 基本 信息 见 图 3.21“ 营 销 活动 ”， 首 先 选 择 类 型 、 目 标 和 策略 (Tactics) 。 营 销 活动 的 类 型 是 对 营销 活动 的 分 
类 ， 起 着 对 该 类 曹 销 活动 的 全 局 控制 作用 ， 相 当 于 销售 和 服务 管理 中 的 事务 类 型 。 曹 销 目标 、 状 态 参数 文件 、 操 作 参 数 文件 及 用 
法 类 型 等 均 通 过 营销 类 型 控制 。 策 略 是 为 了 达成 营销 目标 所 采取 的 方法 。 在 系统 配置 中 ， 可 以 设置 达成 营销 目标 可 以 使 用 的 策 
略 。 目 标 段 为 对 应 的 目标 客户 组 ， 可 以 天 联 已 维护 的 客户 段 (目标 组 ) ， 也 可 以 在 这 里 直接 新 建 客户 段 。 计 划 为 对 营销 活动 的 各 
种 预算 、 费 用 、 收 入 的 计划 ， 通 过 Bl-BPS 计 划 视 图 集成 。 闫 品 为 营销 活动 所 针对 的 产品 。 折 扣 中 ， 可 以 根据 各 种 条 件 设 定 产品 
与 服务 的 折扣 、 价 格 。 在 联系 信息 中 ， 系 统 会 统计 联系 信息 以 及 客户 的 反馈 信息 


可 以 通过 多 种 方式 创建 营销 活动 ， 如 直接 创建 ， 可 以 填充 各 种 信息 ， 从 营销 活动 模板 中 创建 ， 系 统 从 模板 中 复制 相关 信息 ; 
复制 已 有 的 营 销 活动 创建 新 的 营销 活动 ;或 者 使 用 营销 活动 向 导 创 建 一 些 简单 的 营销 活动 ， 例 如 为 一 个 目标 组 创建 邮寄 资料 的 谨 
销 活 动 。 


营销 活动 的 其 他 页 面 信息 为 : 相关 方 、 已 授权 合作 伙伴 、 活 动 要 素 、 操 作 、 附 件 、 注 释 、 及 购 商 品 与 服务 、 文 档 更 改 记 录 、 
管理 数据 、 消 息 。 


营销 活动 相关 功能 和 信息 参见 表 3.2。 


表 3.2 ”党 销 活动 功能 点 及 说 明 


功 能 点 


目标 客户 组 


营销 渠 道 策 略 


营销 活动 执行 
频率 


营销 组 织 


功能 说 明 

使 用 客户 细 分 管理 功能 定义 营销 活动 的 目标 客户 组 

营销 渠 送 分 外 回 (Outbound) 和 内 问 (Inbound) 两 种 ， 根 据 实际 的 业务 需求 ， 可 以 灵活 采用 或 
者 组 合 采用 。 

e 外 回 营 销 活动 渠道 : 企业 通过 主动 加 外 接触 客户 开展 营销 活动 ， 包 括 电 子 邮件 、 短 信和 及 传 

真 ; 文件 导出 与 网 上 商店 广告 信件 ; 交互 中 心 ; 网 上 商店 ; 销售 人 员 ; 渠道 合作 伙伴 。 

e 内 问 营 销 活 动 渠道 : 企业 设置 萌 销 活动 ， 等 待 客户 联系 ， 例 如 设置 促销 等 ， 等 待 客户 主动 
了 解 信息 、 购 买 等 。 网 上 商店 和 交互 中 心中 的 营销 活动 相关 的 价格 信息 、 交 叉 销售 及 升级 
销售 推荐 ; 实时 提供 管理 (RTOM)， 交 互 中 心中 根据 各 种 信息 实时 动态 为 客户 提供 推荐 的 
产品 与 服务 。 

可 以 使 用 个 性 化 邮件 表格 功能 ， 针 对 不 同 的 客户 ， 产 生 个 性 化 的 营销 电子 邮件 ， 实 现 一 对 一 
的 个 性 化 营销 。 可 以 使 用 问卷 功能 ， 定 义 营 销 活动 相关 的 调查 问卷 ， 用 于 营销 活动 自动 化 执行 
中 。 根 据 用 户 的 不 同 回答 ， 系 统 目 动 执 行 相关 操作 ， 比 如 给 客户 发 送 感 兴趣 的 产品 信息 、 是 否 
订阅 产品 新 闻 信息 及 是 否 后 续 需 要 继续 提醒 等 。 

营销 活动 执行 渠道 与 营销 许可 ( Marketing Permission) : 营销 活动 明细 信息 的 渠道 选择 中 ， 如 
末 选 择 了 “应 用 和 昌 销 许可 ”功能 ， 系 统 回 目标 客户 组 开展 营销 活动 时 会 考虑 客户 的 营销 许可 设 
置 。 比 如 该 客户 不 愿意 接受 电子 邮件 营销 信息 ， 那 么 该 营销 活动 不 会 为 该 类 未 授权 用 户 发 送 营 
销 电子 邮件 

确定 营销 活动 执行 的 方式 与 频率 ， 文 持 三 种 类 型 : 

e 单个 营销 活动 : 单独 开展 的 一 次 性 营销 活动 。 

e 上 月 动 多 波段 音 销 活动 (Multi-Wave) : 充分 使 用 营销 活动 自动 化 执行 的 功能 ， 可 以 通过 图 形 化 
工具 定义 营销 流程 ; 可 以 定义 触发 后 续 操 作 的 业务 规则 ， 如 根据 客户 的 啊 应 确定 后 续 的 操作 。 

e 重复 执行 的 活动 : 周期 性 重复 执行 的 党 销 活动 。 

营销 活动 具有 特定 的 生命 周期 。 随 着 营销 活动 的 开展 ， 稼 销 活 动 处 于 不 同 的 状态 ， 具 有 不 同 的 
属性 。 通 过 系统 状态 与 用 户 状态 控制 营销 活动 的 生命 周期 ， 从 最 开始 的 创建 到 最 后 完成 关闭 或 者 
取消 。 不 同 的 业务 操作 会 之 来 不 同 的 状态 。 营 销 活动 基本 的 系统 状态 有 : 已 创建 、 已 批准 、 已 锁 
定 、 已 释放 、 已 完成 及 已 拒绝 。 可 以 为 营销 活动 (营销 计划 ) 分 配 一 个 用 户 状态 参数 文件 。 用 户 状 
态 人 参数 设置 中 ， 可 以 与 系统 状态 相互 影响 。 状 态 变 化 时 可 以 为 相关 人 员 发 送 提醒 通知 ， 例 如 通知 
采购 、 采 购 、 运 输 、 财 务 等 部 门人 员 。 通 知 发 送 使 用 了 CRM 的 操作 〈Action) 功能 ， 如 满足 一 定 
条 件 时 ， 可 以 根据 营销 项 目 中 指定 的 产品 类 别 ， 使 用 合作 伙伴 确定 功能 确定 需要 提醒 的 人 员 清 单 

营销 组 织 为 执行 该 营销 计划 、 和 索 销 活动 的 负责 单位 。 稼 销 组 织 为 营销 对 象 的 组 织 数 据 ， 对 应 
于 销售 管理 中 的 销售 组 织 。 创 建 营 销 项 目 时 ， 当 前 登录 用 户 会 设置 为 负责 员工 ， 同 时 系统 确定 
该 用 户 所 在 的 营销 组 织 。 和 营销 组 织 主 要 的 功能 

e 权限 检查 : 授权 是 否 可 以 访问 或 更 改 哪些 营销 组 织 的 对 象 。 

目 动 确定 营销 组 织 : 系统 根据 负责 员工 目 动 确定 营销 组 织 。 

确定 营销 活动 中 的 默认 货币 : 从 营销 组 织 属 性 中 该 取 。 

合作 伙伴 确定 : 用 于 确定 各 种 功能 的 合作 伙伴 ， 如 确定 营销 经 理 。 
成 本 计划 : 多 个 营销 组 织 中 分 配 营 销 成 本 。 

e 报表 统计 分 析 : 根据 俏销 组 织 分 析 每 个 组 织 、 区 域 的 业务 情况 。 
营销 组 织 的 属性 主要 有 : 

e 是 否 属于 营销 组 织 ， 营销 组 织 是 一 个 组 织 单元 ， 标 识 为 营销 组 织 功能 即 成 为 营销 组 织 。 

e 产品 类 别 : 设 定 营销 组 织 所 管辖 的 产品 范畴 。 

e 国家 及 参考 类 别 等 。 


品 分 配 


定价 和 折扣 


营销 活动 确定 


合作 伙伴 功能 


注册 招聘 管理 


( 续 ) 
功能 说 明 

即 在 营销 项 目 中 指定 营销 活动 所 涉及 的 产品 。 指 定 的 方式 有 : 产品 、 产 品 组 ( Product Group)、 
产品 类 别 (Product Category) 或 产品 段 (Product Segment)。 如 果 要 与 ERP 集成 ， 必 须 产 品 层次 
结构 R3PRODHIER 中 的 产品 。 通 过 指定 产品 组 、 产 品类 别 的 方式 ， 可 以 为 营销 活动 批量 分 配 产 
品 ， 该 产品 组 、 产 品类 别 中 的 所 有 产品 都 会 被 分 配 到 营销 项 目 中 。 还 可 以 从 产品 目录 中 选择 产 
品 ， 添 加 到 营销 活动 中 ， 同 在 Web UI 销售 订单 行 项 目 中 从 产品 目录 中 添加 产品 。 产 品 分 配 的 主 
要 功能 

e 产品 计划 基础 : 用 于 确定 产品 计划 指标 时 所 用 的 产品 维度 ， 可 以 选择 : 产品 、 产 品类 别 、 

品 组 、 产 品 段 、 产 品类 别 和 产品 、 产 品 组 和 产品 、 产 品 段 和 产品 或 未 定义 。 

e 产品 层次 结构 最 小 层级 : 确定 贸易 促进 或 交易 中 所 需 指 定 的 最 小 的 产品 层次 结构 。 例 如 某 
营销 对 象 所 要 求 的 产品 层次 最 小 层级 为 3， 如 果 用 户 录 入 级 别 为 1 的 产品 层次 结构 ， 系 统 
自动 展开 到 第 3 层 。 

e 产品 检查 : 录入 产品 后 ， 系 统 会 进行 相关 检查 ， 如 区 域 检查 (该 产品 是 否 在 此 销售 区 域 
中 )、 合 作 伙 伴 产 品 范围 检查 、 产 品 清单 检查 及 交叉 重复 检查 (分 配 产品 类 别 以 后 ， 如 果 
再 次 录入 其 他 产品 类 别 或 产品 ， 系 统 会 检查 产品 是 否 有 交叉 重复 )。 可 以 在 营销 中 同时 使 
用 产品 清单 和 PPR 功能 ， 但 不 建议 混合 使 用 。 使 用 产品 清单 可 以 和 ERP 保持 一 致 ， 因 为 
在 CRM 和 ERP 中 具有 相同 的 产品 清单 数据 模型 和 方法 ， 而 PPR 仅 用 于 CRM 端 ， 且 更 为 
灵活 。 

营销 活动 可 以 参与 定价 和 返利 ， 即 不 同 的 营销 活动 可 以 有 不 同 的 价格 折扣 与 条 件 ， 可 以 设 定 
返利 条 件 。 在 折扣 中 ， 可 以 选择 条 件 类 型 ， 然 后 设 定 营销 活动 相关 的 价格 与 条 件 。 在 定价 中 ， 
可 以 同时 参考 客户 属性 (客户 编号 、 客 户 类 型 与 客户 分 类 等 )、 营 销 项 目 、 产 品 属性 (产品 编号 、 
产品 价格 组 及 产品 组 等 )、 组 织 数 据 (销售 组 织 、 分 销 渠 道 与 产品 组 ) 等 ， 以 设 定价 格 与 折扣 。 
这 些 价格 与 折扣 在 后 续 的 销售 订单 中 起 作用 。 

在 线索 到 现金 (使 用 ERP 订单 ) 流程 中 ， 营 销 活动 和 线索 在 CRM 中 管理 ,但 在 CRM Web UI 
中 直接 维护 ERP 销售 订单 。ERP 销售 订单 可 以 使 用 CRM 营销 活动 信息 ， 即 使 用 营销 活动 中 规定 
的 折扣 和 定价 条 件 。 更 多 信息 请 参考 SAP 注释 1638892， 需 要 在 ERP 中 配置 ERP 订单 的 营销 活 
动 确定 功能 ， 然 后 CRM 中 维护 的 与 CRM 营销 项 目 相关 的 定价 条 件 会 复制 到 ERP 中 ， 供 ERP 订 
单 使 用 

在 CRM 中 维护 营销 活动 后 ， 可 以 复制 到 ERP 中 生成 和 营销 活动 相关 的 条 件 (通常 为 客户 、 产 
品级 别 )， 然 后 在 CRM 和 ERP 中 维护 销售 订单 时 系统 使 用 条 件 技 术 确 定 营 销 活动 ， 进 而 确定 营 
销 相 关 的 价格 及 免费 贷 

多 种 角色 的 人 员 可 以 参与 到 同一 个 营销 活动 中 ， 如 营销 经 理 、 营 销 活动 经 理 、 项 目 经 理 。 与 
统一 订单 类 型 类 似 ， 一 个 营销 对 象 可 以 分 配 一 个 合作 伙伴 确定 过 程 ， 确 定 过 程 中 包含 一 个 或 者 
多 个 合作 伙伴 功能 及 相关 控制 设置 。 如 果 该 参数 文件 中 包含 了 编号 为 0008 的 负责 员工 合作 伙 
伴 类 别 的 合作 伙伴 功能 ， 则 在 营销 项 目 中 录入 或 修改 负责 员工 时 ， 系 统 会 执行 该 参数 文件 中 的 
负责 员工 确定 过 程 ， 确 保 录 入 的 负责 员工 在 规定 的 范围 内 。 人 合作 伙伴 确定 过 程 中 可 以 使 用 营销 
项 目 , 例如 将 党 销 活动 中 的 某 个 合作 伙伴 复制 到 后 续 提 醒 的 业务 活动 中 。 更 多 的 合作 伙伴 功能 ， 
可 以 参考 2.2.1 节 “ 合 作 伙 伴 处 理 ” 

即 邀 请 客户 注册 (Enrollment) 并 参与 该 营销 活动 。 如 果 在 营销 项 目 基 本 数据 中 标识 为 “需要 
注册 ”， 则 只 有 注册 参与 的 客户 才能 参与 该 营销 活动 。 通 过 为 营销 项 目 分 配 注册 日 期 类 型 ， 可 以 
设置 营销 项 目的 注册 有 效 期 。 营 销 项 目的 注册 招聘 功能 和 网 络 渠 道 紧 密集 成 ， 客 户 和 该 客户 的 
子 客 户 〈 通 过 客户 层次 结构 确定 和 目标 组 确定 )， 在 项 目 注册 有 效 期 内 ， 可 以 在 网 络 渠道 的 网 上 
商店 中 注册 参与 相关 营销 项 目 。 用 户 可 以 查询 注册 申请 状态 ， 注 册 期 间 可 以 取消 注册 
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( 续 ) 
功能 说 明 

党 销 活动 待 处 理 任务 清单 〈To-Dos) 可 以 集中 管理 营销 活动 相关 的 竺 处理 的 任务 与 活动 。 任 
务 完 成 后 ， 直 接 在 任务 清单 中 标识 为 已 完成 ， 操 作 较 为 简便 。 使 用 任务 清单 图 形 视 图 ， 可 以 根 
据 状 态 显 示 和 营销 活动 竺 处理 任务 的 进展 情况 。 可 以 使 用 已 有 的 邮件 功能 ， 管 理 任务 和 业务 活动 。 
在 技术 实现 上 ， 和 营销 活动 的 任务 清单 就 是 与 该 营销 活动 关联 的 一 系列 业务 活动 ， 以 表格 清单 的 
形式 维护 ， 简 单 易 用 。 和 党 销 活动 任务 清单 管理 的 主要 功能 特点 有 : 

e 党 销 活动 任务 检查 清单 (Check List) : 营销 活动 中 可 以 维护 待 处 理 任 务 清单 ， 设 置 任务 为 


必 填 或 可 选 。 
e。 图 形 视图 : 可 以 以 饼 图 方式 显示 营销 活动 待 处 理 任务 的 处 理 进展 情况 ， 即 各 状态 下 的 任务 
比例 及 数量 。 


e 营销 活动 门槛 管理 : 设置 营销 活动 状态 时 可 以 强制 检查 一 些 必须 完成 的 活动 是 否 已 经 完成 ， 
如 果 没 有 完成 ， 就 不 能 设置 为 某 个 状态 ， 确 保 完成 相关 任务 后 ,才能 推进 营销 活动 。 

e 营销 活动 里 程 碑 计划 : 可 以 根据 营销 活动 里 程 碑 来 计划 相关 任务 与 业务 活动 。 

群 件 集成 : 营销 活动 中 的 任务 可 以 通过 群 件 集成 ， 在 Outlook、Lotus Notes 客户 端 中 直接 查看 
和 管理 待 处 理 任务 

可 以 将 企业 最 佳 业 务实 践 的 营销 活动 保存 为 营销 项 目 模板 ， 供 后 续 参 考 与 重复 使 用 。 通 过 营 
销 项 目 模板 ， 可 以 提升 工作 效率 ， 降 低 重复 维护 的 工作 量 。 通 过 营销 项 目 模板 ， 可 以 建立 企业 
的 最 佳 业 务实 践 库 ， 确 保 营 销 项 目 使 用 了 适当 的 策略 ， 更 好 地 控制 和 指导 企业 营销 项 目的 开展 。 
营销 项 目 模板 的 主要 功能 有 : 

e 可 以 参考 已 成 功 执 行 的 营销 项 目 来 创建 营销 活动 模板 ， 即 将 先前 成 功 的 项 目 当 做 模板 ， 供 

后 续 重 复 使 用 和 人 参考。 
e 可 以 通过 复制 营销 项 目 模板 来 创建 营销 项 目 ， 模 板 中 的 相关 项 目 会 复制 到 营销 项 目 中 ， 简 
化 项 目的 维护 ， 降 低 维护 的 工作 量 。 

e 营销 项 目 模板 可 以 设置 有 效 期 ， 在 有 效 期 之 内 可 以 使 用 。 

e 营销 日 历 汇 总 可 以 直接 使 用 营销 项 日 模板 ; 可 根据 用 户 组 设置 营销 项 目 模板 的 权限 。 

营销 活动 能 够 中 可 以 触发 一 些 操作 ， 比 如 当 营 销 活动 符合 某 些 变更 条 件 时 ,负责 员工 能 够 接 
收 到 提醒 。 通 过 操作 管理 功能 ， 系 统 可 以 触发 提示 信息 、 触 发 工作 流 或 者 创建 后 续 业 务 活动 。 
与 统一 订单 中 的 操作 一 样 ， 操 作 由 操作 参数 文件 组 成 ， 参 数 文件 中 有 多 个 操作 ， 指 定 了 触发 的 
方式 及 条 件 。 关 于 操作 的 更 多 功能 ， 可 以 参考 2.2.5 节 “ 操 作 管理 ” 

营销 项 目 (营销 计划 及 营销 活动 ) 可 以 通过 CRM 中 间 件 复制 到 SAP ERP PS 项 目 系统 中 ， 形 
成 WBS 层次 结构 ， 然 后 在 WBS 中 ， 记 录 实 际 成 本 与 收入 ,进入 SAP CO-PA 成 本 控制 获 利 分 析 
中 。 如 果 在 PS 中 设 定 预算 ,可 以 检查 是 否 超出 预算 。 可 以 在 BI 系统 中 ， 对 计划 值 、 实 际 值 进 
行 统 计 分 析 。 

如 果 系 统 设 置 需 要 将 营销 项 日 复制 到 ERP PS 系统 中 ， 当 营销 项 日 释放 以 后 ， 系 统 会 自动 复 
制 。 复 制 成 功 以 后 ， 系 统 状 态 被 设置 为 对 象 锁定 ， 重 置 该 状态 后 才能 继续 编辑 ， 修 改 释放 后 ， 
系统 会 将 更 新 信息 复制 到 ERP 中 

营销 计划 、 营 销 活动 和 贸易 促进 中 可 以 集成 ERP 的 采购 流程 ， 营 销 活动 释放 后 ， 在 ERP 中 生 
成 采购 申请 。 一 个 营销 项 目 产 生 一 个 采购 申请 或 采购 订单 。 在 “采购 货物 与 服务 ”信息 块 中 可 
以 块 维护 采购 请 求 相关 信息 ， 可 以 录入 供应 商 及 交 货 地 址 ， 可 以 采购 内 部 和 外 部 产品 ， 可 以 查 
看 采购 的 进展 状态 ， 可 以 显示 所 采购 货物 的 实际 成 本 。 录 人 和 采购 产品 时 ， 系 统 可 以 检查 是 否 有 
足够 的 预算 ， 可 以 根据 营销 费用 类 型 、 总 预算 、 贸 易 促 进 花 费 类 型 分 别 检查 预算 

营销 活动 中 通过 成 本 预算 等 计划 以 后 ， 形 成 计划 数据 ， 最 终 通过 CRM 的 资金 管理 完成 对 资 
金 的 跟踪 、 消 耗 和 控制 。 资 金 中 通过 属性 销售 、 营 销 组 织 和 营销 计划 层次 结构 确定 可 用 的 资金 ， 
资金 预算 可 以 在 不 同 的 和 营销 组 织 和 项 日 计划 中 转移 。 在 营销 活动 中 ， 资 金 可 以 和 营销 活动 根 
结 点 关联 ， 即 直接 关联 ， 也 可 以 和 营销 支出 (Spend) 关联 。 关 于 资金 管理 的 更 多 信息 请 参考 
3.2.6.1 节 “ 资 金管 理 ” 


( 绥 ) 
功 能 点 功能 说 明 
营销 项 目的 实际 成 本 由 ERP 的 PS 中 收集 ， 需 要 将 营销 项 目 复制 到 ERP PS 中 ,成 为 WBS 项 
目 结构 。 收 集 实际 成 本 的 方式 有 三 种 : 
e 在 CO-PA 中 将 实际 成 本 直接 分 配 到 账户 分 配对 象 中 ， 即 直接 分 配 到 营销 元 素 对 应 的 WBS 
实际 成 本 元 素 中 ， 每 个 期 间 将 增 量 数据 传输 到 BI 系统 中 。 
e 将 过 账 收集 到 一 个 WBS 元 素 中 ， 然 后 按期 间 结 算 到 CO-PA 中 。 结 算 后 将 数据 传输 到 BI 
系统 中 。 
e 将 过 账 收 集 到 一 个 WBS 元 素 中 ， 并 从 PS 系统 中 抽取 实际 成 本 数据 ， 传 输 到 BI 系统 中 
打印 预览 可 以 使 用 智能 表单 打印 营销 活动 及 子 活动 ， 可 以 在 表单 中 定义 所 需 的 各 种 信息 
首先 进行 营销 对 象 的 权限 检查 ， 例 如 是 否 有 权 访 问 营 销 计划 ( CRM_MPT) 或 营销 活动 对 象 
营销 活动 权限 组 |( CRM_CPG)。 然 后 检查 营销 计划 中 的 权限 组 。 权 限 组 用 来 控制 用 户 对 该 营销 对 象 的 访问 。 还 可 
与 权限 管理 以 通过 负责 人 员 进 行 权 限 设置 。 关 于 权限 管理 的 更 多 内 容 ， 请 参考 11.3.2 节 “ 基 本 权限 对 象 实 
施 指 南 ” 
录入 区 域 以 后 ， 系 统 会 检查 该 区 域 和 负责 员工 ， 以 及 该 区 域 和 营销 产品 的 约束 关系 ， 即 负责 
员工 和 产品 在 区 域 管 理 的 规定 范围 内 
营销 活动 代码 将 营销 活动 进行 编码 ， 当 做 产品 编号 使 用 。 订 单 维护 中 ， 可 通过 营销 代码 确定 具体 的 产品 
默认 从 用 户 所 属 的 组 织 数 据 中 读 取 ， 并 用 于 营销 计划 制定 中 。 营 销 计划 制定 中 也 可 以 指定 货 


区 域 编号 


本 币 ， 并 且 优 先 级 高 于 营销 项 目 中 指定 的 任 币 
排他 将 一 个 贸易 促进 项 目标 识 为 排他 以 后 ， 在 销售 订单 中 就 可 以 使 用 一 个 贸易 促进 营销 项 目 ， 因 


为 该 彰 销 活动 和 其 他 营销 活动 互相 排斥 ， 不 能 共用 


不 同类 型 的 营销 活动 具有 不 同 的 特点 ， 下 面 介 绍 几 种 常用 的 营销 活动 场景 : 


“ 多 波段 膏 销 活动 。 多 波段 (Multi-Wave) 营销 活动 指 包含 周期 性 的 执行 步骤 并 考虑 客户 的 响应 ， 根 据 客户 的 响应 进行 下 
一 波段 的 营销 活动 。 例 如 ， 为 去 年 参加 展会 的 客户 发 送 电子 邮件 邀请 ， 邮 件 中 包含 问卷 链接 ， 客 户 可 以 选择 是 否 参与 今年 的 展 
会 。 如 果 客 户 回答 参加 ， 客 户 会 收 到 确认 邮件 。 如 果 客 户 回答 不 参加 ， 系 统 会 发 送 感谢 邮件 。 这 是 第 一 个 波段 (Wave) 的 营销 
执行 ， 其 中 根据 客户 的 响应 发 送 不 同 的 邮件 ， 即 对 话 式 (Dialog) 营销 活动 执行 。 第 一 个 波段 结束 以 后 ， 对 于 回答 不 参与 今年 展 
会 的 客户 自动 生成 一 个 目标 组 ， 根 据 目 标 组 生成 外 呼 清单 ， 由 交互 中 心 座席 通过 电话 联系 客户 ， 了 解 不 参加 的 原因 ， 确 认 是 否 可 
以 参加 今年 的 展会 。 这 是 第 二 个 波段 的 营销 执行 ， 通 过 外 呼 清单 电话 方式 执行 营销 活动 。 两 个 波段 可 以 使 用 两 个 单独 的 营销 活动 
来 执行 ， 两 个 营销 活动 隶属 于 同一 个 营销 计划 。 


. 周期 性 营销 活动 。 即 一 定 周期 内 定期 执行 的 营销 活动 ， 例 如 每 月 给 目标 组 发 送 新 闻 组 邮件 。 使 用 周期 性 的 营销 活动 可 以 减 
少 营 销 活动 数量 ， 无 需 设 定 叔 销 活动 的 结 来 日期， 可 以 根据 运行 次 数 确定 结束 条 件 。 在 营销 自动 化 明细 中 选择 类 型 为 周期 执行 ， 
并 且 指 定 执行 周期 和 执行 次 数 


事件 触 友 的 营销 活动 。 从 外 部 工作 流 或 连接 节点 事件 触发 的 营销 活动 。 可 以 在 营销 自动 化 的 营销 明细 中 表示 为 事件 触发 营 
销 活动 。 例 如 在 每 月 发 出 的 新 闻 组 邮件 中 ， 客 户 可 以 发 起 投诉 ， 可 以 指定 投诉 的 具体 人 员 、 服 务 或 者 不 指定 投诉 对 象 。 客 户 响 应 
后 会 触发 投诉 处 理 的 营销 活动 ， 根 据 客户 所 提供 的 信息 ， 在 投诉 处 理 营 销 活动 中 系统 自动 创建 对 应 的 外 呼 清 单 ， 如 产品 投诉 外 呼 
清单 、 服 务 投诉 外 呼 清单 以 及 一 般 投诉 外 呼 清 单 。 


. 优惠 券 营销 活动 。 企 业 可 以 在 一 定期 限 内 对 特定 产品 发 布 优惠 券 促销 ， 可 以 通过 手册 、 报 纸 、 传 单 、 网 络 等 多 种 方式 发 布 
给 客户 ， 客 户 购买 时 使 用 优惠 券 芝 现 一 定 的 折扣 。 优 患 券 是 一 种 特殊 的 营销 活动 ， 在 营销 活动 类 型 中 选择 优惠 券 方 案 ， 即 和 优惠 
券 无 关 、 内 部 清 账 或 外 部 清 账 (通过 外 部 第 三 方 对 优惠 券 的 竞 现 进 行 结算 ) 。 


优惠 券 代码 能 够 唯一 标识 该 优惠 卷 。 如 果 内 部 清算 ， 直 接手 工 产 生 。 如 果 外 部 清算 ， 通 常 由 第 三 方 清算 机 构 会 指定 优惠 券 代 


码 范 围 ， 并 供 一 定 的 产品 类 别 使 用 。 生 产 商 、 清 算 机 构 和 零售 商 均 使 用 统一 的 优惠 券 编 号 。 通 常 从 清算 机 构 获 取 一 个 范围 段 的 优 
惠 券 ， 用 于 优惠 券 营销 中 ， 每 个 优惠 券 仅 能 使 用 一 次 。 然 后 在 CRM 事 务 代 码 CRMD MKTPL OFRCODE 中 产生 优惠 券 代 码 。 


可 以 对 优惠 券 齐 销 活动 制定 成 本 计划 。 通 过 关键 指标 定义 优惠 券 的 计划 成 本 、 优 惠 券 吕 现 比率 以 及 优惠 券 所 市 来 的 预计 价 
值 。 优 囊 券 的 史 现 具有 一 定 的 模式 ， 如 在 一 段 时 间 内 对 限量 较 大 ， 后 续 兄 现 逐 步 减少 。 可 以 在 BI 系统 中 可 以 根据 历史 优惠 券 营 销 
项 目的 兄 现 数 据 建立 优惠 券 史 现 模型 ， 制 作 每 月 预测 对 象 数 量 的 史 现 曲线 ， 预 测 兄 现 趋势 。 根 据 已 执行 的 实际 史 现 数据 ， 可 以 在 
活动 过 程 中 预测 兄 现 的 概率 ， 进 而 做 好 收入 和 成 本 等 预测 和 计划 。 不 同类 型 和 属性 的 优惠 卷 活 动 在 兄 现 模式 上 可 能 差异 很 大 ， 因 
此 建立 兄 现 模 型 时 需要 考虑 历史 数据 和 现 有 优惠 券 的 相关 性 ， 确 保 兄 现 模 型 能 较为 准确 的 反映 该 优惠 券 项 目的 行为 特 上 号 ， 否 则 对 
优 囊 券 兄 现 了 预测 的 准确 性 。 


优惠 券 活动 通常 持续 一 段 时 | 间 ， 计 划 成 本 通常 需要 在 财务 上 进行 应 计 人 处 理 ， 以 便 能 够 在 财务 上 反映 相关 的 成 本 。 可 以 使 用 面 
同 财 务 的 和 面向 营销 场景 的 应 计 计 算 方式 。 


- 协作 型 襄 硝 活动 。 即 企业 与 业务 合作 伙伴 紧密 合作 ， 共 同 开发 、 开 展 和 执行 营销 项 目 。 营 销 活 动 开 发 阶段 ， 在 协作 营销 项 
目 中 创建 合作 伙伴 营销 活动 模板 ， 包 含 目 标 组 、 产 品 、 价 格 和 通信 信息 。 后 续 根 据 此 模板 创建 合作 伙伴 营销 活动 ， 合 作 伙 伴 可 以 
根据 其 所 掌握 的 本 地 信息 细 化 营销 活动 ， 如 目标 组 、 产 品 和 价格 等 。 可 以 为 合作 伙伴 发 送 邮件 提醒 、 变 更 状态 及 监控 任务 执行 情 
况 。 创 建 协作 营销 项 目 时 ， 可 以 选择 合作 伙伴 是 否 需要 注册 才能 参加 此 营销 项 目 ， 可 以 是 自动 注册 或 手工 注册 。 


协作 营销 项 目 可 以 集中 执行 ， 确 保 各 合作 伙伴 均 具有 相同 的 定位 和 时 间 安 排 。 营 销 活动 执行 后 产生 线索 可 由 当地 渠道 合作 伙 
伴 进一步 跟踪 和 推进 。 


. 海量 数据 的 执行 类 襄 销 : 格式 简单 但 数量 众多 的 营销 ， 营 销 
布 类 的 营销 活动 。 海 量 数据 营销 能 够 批量 导出 众多 文件 或 邮件 。 通 


众 数 量 众 多 ， 例如: 促销 类 的 营销 活动 、 新 闻 信 件 或 产品 发 
过 并 发 处 理 提 升 营销 处 理 的 性 能 


上 六 


: 忠诚 度 营 销 : 通过 患 诚 度 计 划 培 养 客户 的 忠诚 度 ， 以 便 客户 能 够 持续 和 重复 购买 。 
. 实时 推荐 襄 销 : 即使 用 RTOM， 实 时 决策 ， 为 客户 推荐 相关 产品 和 服务 。 


多 渠道 营销 : 使 用 CRM 营 销 活动 执行 SAP ERP 零 售 中 制定 的 促销 活动 。 


技术 指南 : 


. 营销 项 目 状态 变更 发 送 通知 通过 BADI CRM_MKTPL 的 STATUS_CHANGE 重 新 触发 合作 伙伴 的 确定 。 用 来 发 送 邮 件 提 醒 的 
操作 为 SEND_BY MAIL_CP (营销 活动 ) 与 SEND_BY _ MAIL TP (TPM) ， 操 作 中 指定 了 邮件 发 送 的 智能 表单 。 


ERP 维 护 订 单 时 可 以 自动 确定 CRM 中 维护 的 营销 活动 。 在 CRM 中 创建 营销 活动 后 ， 可 以 复制 到 ERP 数 据 表 CMPB_MAP 
中 ， 包 括 开 始 日 期 、 结 来 日 期 、 优 先 级 、 是 否 有 上 县 有 排他 性 等 。 系 统 使 用 条 件 技术 确定 营销 活动 ， 并 且 写 入 销售 订单 字段 VBKD- 
CAMPAIGN (ERP) 中 。 


. 营销 项 目的 采购 集成 常用 BADI: CRM BADI CRM_MKTPI, PURCHASING 用 于 预算 检查 (根据 营销 项 目的 费用 类 型 或 贸 
易 促 进 的 贸易 促进 费用 ) 。ERP BADI CRM_MKTPL ACTUAL_ COSTS 用 于 确定 采购 的 实际 成 本 。ERP BADI 


CRM_MKTPIL PURCHASE 用 于 读 取 采购 申请 状态 ， 更 改 相 关 数 据 。 


. 增强 BADI CRM_MKTPL OFRCODE 检 查 优 惠 券 编码 的 数位 是 否 正确 ， 设 置 优 惠 券 编码 格式 。 增 强 BADI 


CRM_MKT_MRMBW_CORM 可 以 增强 优惠 券 的 兑现 模型 的 连接 设置 ， 设 定 优惠 券 萝 现 概率 。 


系统 提供 协作 营销 活动 管理 的 用 户 状态 CRMCPGCC (CRM 协 作 营 销 活 动 ， 包 括 已 计划 、 注 册 、 不 执行 、 执 行 中 、 已 完 


成 ) 及 CRMCPGPC (CRM 合 作 伙 伴 营 销 活 动 ， 包 括 初 始 、 已 发 布 、 已 邀请 、 暂 停 人 注册、 接受、 拒绝 、 取 消 、 本 地 化 中 断 、 本 地 
化 继续 、 本 地 化 处 理 中 、 本 地 化 已 完成 、 准备 执行 中 、 执 行 准备 完毕 、 已 执行 、 已 完成 ) 。 可 以 参考 这 些 活 动 参 数 文件 创建 自 定 
义 的 状态 参数 文件 。 


3. 豆 销 活 动 的 执行 和 优化 


SAP CRM 系 统 所 有 渠道 均 支 持 营 销 活动 的 执行 ， 通 过 系统 提供 的 接口 可 以 集成 外 部 营销 执行 渠道 。 可 以 方便 地 通过 内 向 和 
外 向 的 营销 渠道 执行 营销 活动 ， 通 过 与 客户 的 反馈 交互 ， 根 据 实际 的 执行 反馈 情况 ， 不 断 调 整 营销 策略 。 营 销 活动 的 执行 渠道 主 
要 有 : 


- 直 邮 及 广告 递送 ; 分 公司 、 门 店 ; POS 与 终端 设备 ; 无 线 。 
: 交互 中 心 : 支持 交互 脚本 、 集 成 调查 问卷 ， 可 以 处 理 客户 的 响应 。 
络 和 邮件 : 链接 跟踪 、 响 应 处 理 及 营销 活动 收入 确认 。 
. 现场 销售 (Field) : 与 SAP 移 动 销售 集成 。 
渠道 合作 伙伴 : 将 营销 活动 信息 发 布 给 合作 伙伴 ， 合 作 伙 伴 参 与 营销 活动 。 


营销 活动 支持 间接 渠道 ， 通 过 零售 执行 、 清 仓 处 理 等 实现 媒体 广告 营销 活动 、 优 惠 卷 营销 活动 。CRM 系 统 中 ， 可 以 定义 营 
销 通信 渠道 ， 设 定 襄 销 活动 的 执行 万 式 。 通 过 通信 媒介 (Communication Medium) 与 通信 方法 (Communication 
Method) 组 合 确定 系统 的 营销 操作 ， 比 如 通过 电话 产生 销售 线索 ， 即 为 电话 产生 线索 ， 通 信 方 法 为 电话 ， 产 生 的 线索 事务 类 型 
为 LEAD。 这 样 营 销 活动 执行 时 ， 系 统 为 该 营销 目标 组 产生 一 个 外 呼 清单 ， 对 于 目标 组 中 的 每 一 个 客户 ， 系 统 会 产生 一 个 线索 。 
营销 活动 可 以 通过 多 种 方式 执行 。 在 客户 主 数据 中 ， 可 以 指定 该 客户 的 优先 选择 的 渠道 (标准 的 通信 方式 ) ， 比 如 邮件 或 电话 等 
方式 。 系 统 在 确定 营销 通信 方法 时 ， 会 先 读 取 客户 偏好 的 渠道 ， 如 果 没 有 设置 ， 系 统 就 会 根据 系统 配置 设 定 中 的 顺序 确定 通信 方 
式 。 通 信 方 法 主要 有 : 


由 业务 合作 伙伴 控制 : 由 业务 合作 伙伴 主 数据 中 指定 的 标准 通信 方法 确定 。 

“电话: 产生 外 呼 活动 ， 可 以 指定 外 呼 活动 的 活动 事务 类 型 。 

- 电子 邮件 (SMTP) ; 传真 ; 短信 。 

“ 生成 业务 活动 、 销 售 线索 或 销售 订单 等 业务 单据 。 

“ 文件 输出 及 开放 渠道 〈 将 营销 数据 发 布 到 外 部 开放 接口 中 ) 。 

- 营销 活动 执行 时 需要 满足 的 条 件 主要 有 : 

营销 活动 中 需要 指定 目标 组 ;状态 必须 为 已 释放 ; 需要 指定 营销 活动 执行 的 通信 媒介 
客户 主 数 据 中 需要 维护 营销 相关 的 通讯 信息 ， 如 电话 、 邮 件 、 传 真 等 。 

` 如 果 使 用 营销 许可 ， 需 要 配置 营销 许可 ， 以 遵守 相关 规定 。 

: 如 果 是 创建 邮件 或 短信 ， 需 要 创建 邮件 表单 。 


-如果 需要 产生 业务 活动 ， 需 要 为 通信 渠道 指定 业务 活动 的 事务 类 型 。 


营销 活动 执行 的 一 些 功能 参见 表 3.3。 
表 3.3 ”营销 活动 执行 的 功能 


分 类 功 能 

营销 活动 中 可 以 产生 后 续 业 务 活动 、 线 索 和 销售 订单 ， 因 此 可 以 使 用 业务 活动 模板 ,线索 模 板 
和 销售 订单 模板 。 在 贸易 促进 和 交易 中 ， 可 以 指定 业务 活动 模板 ， 和 营销 活动 执行 即 可 以 根据 此 业 
务 活 动 模板 为 目标 组 中 的 每 个 客户 产生 业务 活动 。 也 可 以 指定 线索 或 销售 订单 模板 ， 然 后 根据 模 
板 批量 产生 线索 或 销售 订单 。 

一 些 人 营销 活动 中 需要 为 一 批 客 户 产生 相同 的 销售 订单 ， 例 如 为 了 新 产品 铺 货 ， 某 一 目标 组 的 客 
户 均 需要 订购 某 些 产品 。 和 营销 活动 中 需要 指定 生成 销售 订单 的 通信 媒介 ， 并 且 可 以 使 用 销售 订单 
模板 〈 模 板 的 类 型 为 D， 即 所 生成 的 销售 订单 和 原 模板 没有 和 赁 证 流 关 系 )。 通 篆 可 以 同时 配置 另外 
一 个 通信 媒介 ， 通 知客 户 销售 订单 已 经 产生 

使 用 营销 许可 功能 ， 可 以 更 好 地 满足 营销 信息 发 布 的 法 律 法 规 要 求 ， 满 足 客户 的 选择 。 和 需要 确 
保 客户 接受 的 党 销 信 息 是 客户 选择 愿意 接收 的 信息 ， 并 且 客 户 可 以 选择 接收 信息 的 渠道 ， 如 果 客 
户 不 愿意 接收 此 类 营销 信息 ， 则 不 能 为 客户 发 送 该 营销 信息 。 在 客户 主 数据 中 的 营销 许可 信息 块 
中 可 以 设置 客户 对 各 种 通信 渠道 的 认可 情况 ， 即 同意 接收 还 是 不 同意 接收 、 决 定 日 期 等 

营销 活动 执行 时 可 以 通过 问卷 了 解 各 种 情况 、 收 集 相 关 信 息 。 和 营销 活动 执行 时 为 目标 组 中 的 每 
营销 问卷 个 客户 产生 一 个 业务 活动 ， 然 后 该 业务 活动 中 可 以 关联 问卷 。 可 以 通过 交互 中 心 外 呼 活动 或 其 他 

方式 收集 问卷 信息 
营销 啊 应 管理 指 营 销 活动 执行 时 ， 如 何 处 理 目 标 客 户 的 啊 应 。 比 如 通过 电子 邮件 促销 、 发 送 邀 
请 果 邀 请 相关 客户 参加 ， 用 户 啊 应 时 可 以 选择 参加 或 不 参加 ， 也 可 能 客户 根本 没有 任何 啊 应 ， 也 
可 能 被 退回 ， 比 如 地 址 不 正确 等 。 和 营销 啊 应 管理 即 用 来 管理 营销 活动 的 客户 啊 应 情况 。 对 于 不 同 
的 啊 应 ， 和 营销 人 员 可 能 需要 采取 一 定 的 行动 ， 如 重新 发 送 。 为 了 收集 和 记录 客户 的 响应， 电子 邮 
件 、 链 接地 址 等 地 方 可 以 包含 多 种 啊 应 代码 ， 例 如 : 优惠 养 编 号 、 和 营销 活 动 / 彰 销 活动 元 素 编号 、 
个 性 化 啊 应 代码 。 客 户 对 啊 应 营销 活动 后 ， 通 过 这 些 啊 应 代码 查询 营销 活动 相关 信息 ， 例 如 用 户 
所 使 用 的 优惠 券 编写， 创建 潜 在 客户 、 联 系 人 、 线 索 或 业务 活动 ， 跟 踊 客 户 对 营销 活动 的 啊 应 
从 CRM 7.0 开始 对 党 销 执 行进 行 了 了 增强， 更 好 地 支持 海量 客户 与 党 销 潜在 客户 的 处 理 与 执行 ， 即 
海量 营销 活动 | 如 果 客 户 数 量 众 多 ,传统 的 营销 活 动 执 行 会 对 服务 此 珊 来 一 定 的 压力 ， 通 过 海量 营销 数据 处 理 ， 可 
执行 以 提升 性 有 能。 系统 文 持 两 种 海量 人 营销 方式 ， 即 海量 数据 文件 导出 和 海量 电子 邮件 发 送 。 海 量 数据 文 
件 导 出 中 可 以 选择 相关 字段 ， 将 营销 执行 数据 批量 导出 到 服务 需 文 件 夹 中 ， 可 以 直接 访问 这 些 文件 


事务 模板 


营销 许可 


营销 活动 啊 应 
管理 


( 续 ) 


分 类 功 能 
在 外 向 营销 活动 执行 中 ， 如 采 为 每 个 客户 创建 一 个 活动 记录 相关 的 交互 ， 在 一 些 业 务 中 通常 会 
导致 业务 活动 单据 过 多 ， 加 上 多 数 客户 的 响应 和 交互 都 比较 简单 ， 因 此 没有 必要 创建 业务 活动 任 
证 。 区 互 对 象 从 技术 上 说 就 是 一 个 记录 营销 活动 中 与 客户 交互 的 简易 记录 数据 表 。 通 过 使 用 交互 


Wp 对 象 可 以 减少 业务 活动 数量 ， 提 升 系统 新 能 。 因 此 ， 交 互 对 象 不 属于 CRM 的 任何 事务 ,不 属于 业 
务 话 动 ， 而 是 用 两 个 表 简 单 记 录 与 客户 的 相关 交互 ， 包 括 抬头 和 行 项 目 ， 与 营销 项 目 和 客户 关联 。 
可 以 从 交互 对 象 中 创建 后 续 的 线索 、 机 会 等 事务 
技术 指南 : 


` 可 以 通过 开放 渠道 将 营销 数据 导出 ， 然 后 在 外 部 系统 中 进一步 执行 和 处 理 。 可 以 参考 SAP 注 释 535536， 通 过 BADI 


CRM _MKT EXP CAMP_DAT 可 以 对 数据 处 理 进 行 增强 。 


` 关于 海量 营销 ， 需 要 激活 海量 营销 业务 功能 。 为 了 加 快 数据 处 理 ， 提 升 性 能 ， 系 统 使 用 了 简易 的 合作 伙伴 数据 ， 可 以 通过 


BADI CRM_MKTHV_LBP 增 加 需要 的 其 他 字段 。 营 销 活动 自动 化 开始 时 如 果 设 置 为 海量 数据 ， 后 续 可 以 使 用 非 海量 数据 的 普通 
模式 执行 ， 如 果 开 始 节 点 选择 普通 模式 ， 则 后 续 不 能 使 用 海量 数据 模式 。 


` 交互 对 象 的 两 个 数据 表 为 CRMD_IM_ML_HEAD 和 CRMD_IM_MIL_ ITEM， 在 搜索 交互 对 象 时 ， 系 统 使 用 方法 


CL,_ CRM REPORT_ACC DYNAMIC~GET_ IO_INFO_DB ACCESS。 


豆 销 用 户 可 以 使 用 言 销 目 动 化 图 形 工具 构建 言 销 活动 的 处 理 沉 程 ， 文 持 各 种 渠道 、 文 持 多 波段 宣 销 活动 、 叉 持 事 件 触 友 以 及 
实时 数据 处 理 。 在 目 动 化 建 模 其 中 定义 活动 处 理 步 骤 ， 设 置 规则 和 和 条件， 根据 客 己 信息、 间 卷 信息 、 客 尸 响应 、 前 序 步骤 的 执行 
情况 及 参与 的 营销 活动 ， 确 定 后 续 处 理 步 骤 ， 可 以 使 用 BI 中 的 咽 应 了 预测 模型 提升 营销 活动 的 效率 。 


营销 活动 目 动 化 底层 使 用 工作 流 功 能 ， 通 过 不 同类 型 的 工作 流 目 动 执 行营 销 活动 的 各 个 环节 。 系 统 提供 诸多 标准 的 供 营 销 活 
动 目 动 化 处 理 的 工作 流 ， 在 营销 活动 自动 化 建 模 中 可 以 直接 分 配 到 营销 活动 元 素 中 。 常 见 的 标准 工作 流 有 : 开始 营销 活动 处 理 、 
同 营销 渠道 友 送 目标 组 、 创 建 目标 组 、 创 建 目标 组 并 友 送 给 营销 渠道 、 向 负责 员工 友 送 邮件 、 向 审批 人 员 友 送审 批 工 作 流 、 辣 目 
标 组 添加 客户、 从 目标 组 中 移 除 客 尸 、 开 始 目 标 组 优化 、 将 响应 客户 转移 到 营销 渠道 、 局 动 后 续 步 又 等 。 


营销 活动 目 动 化 建 模 是 可 视 化 的 建 模 工 具 ， 通 过 各 个 节点 和 连接 实现 自动 化 执行 流程 。 


见 图 3.23 (路 径 : 谨 销 专员 业务 角色 > 市 场 膏 销 > 活动 > 活动 自动 化 ) ， 这 是 一 个 多 波段 的 营销 活动 自动 化 建 模 图 形 ,该 营 
销 活动 开展 的 第 一 个 波段 为 通过 电子 邮件 营销 ， 为 营销 目标 客户 友 送 个 性 化 电子 邮件 。 根 据 客户 的 响应 情况 ， 确 定 是 人 否 进 一 步 评 
估 客 尸 的 购买 意向 ， 如 果 客 尸 有 购买 意向 ， 形 成 销售 线 达 ,分配 到 相关 人 员 进 行 处 理 。 对 于 未 响应 的 ， 可 以 通过 第 二 个 营销 活动 
开展 电话 回访 。 其 中 使 用 了 多 种 类 型 的 节点 ， 不 同 的 节点 有 不 同 的 功能 。 营 销 活动 上 自动 化 中 主要 的 节操 类 型 有 : 
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图 3.23 ”营销 活动 自动 执行 


` 开始 节点 : 营销 活动 释放 后 目 动 调用 开始 节点 ， 开 始 营 销 活 动 自动 化 流程 。 


. 营销 活动 元 素 : 交互 节点 ， 如 何 处 理 响 应 ， 如 何 计划 ， 包 含 的 目标 组 和 产品 。 
. 决策 节点 : 可 以 设 定 多 个 规则 ， 由 规则 中 的 条 件 确定 后 续 处 理 方式 ， 根 据 不 同 的 条 件 可 以 执行 不 同 的 后 续 步 又 。 
. 优化 元 素 : 通过 分 析 优化 营销 执行 ， 使 用 前 序 步 又 的 目标 组 ， 形 成 新 的 目标 组 ， 并 进入 下 一 个 处 理 环 节 。 

连接 节点 ; 启动 基于 事件 触发 的 营销 活动 。 

曹 销 活动 目 动 化 建 模 中 可 以 使 用 条 件 、 操 作 和 复制 功能 ， 具 体操 作 如 下 : 


. 规则 用 于 指定 在 什么 条 件 下 执行 哪个 步骤 ， 即 在 不 同 的 条 件 下 可 以 执行 不 同 的 后 续 步 又 。 规 则 可 用 于 决策 节点 和 优化 元 素 
节点 。 系 统 提供 了 一 些 条 件 模板 ， 用 于 设 定 规则 的 运行 条 件 。 不 同 条 件 模板 类 别 具 有 不 同 功能 ， 例 如 客户 分 段 指 用 户 满足 某 些 参 
数 时 ， 客 户 填写 某 个 问卷 时 、 客 户 在 一 定 的 时 间 响 应 营销 活动 (如 小 时 、 日 、 周 、 月 等 ) 、 选 择 该 营销 元 素 的 用 户 数量 及 用 户 所 


选择 的 事务 类 型 等 。 


. 操作: 可 以 指定 一 系列 的 活动 ， 例 如 用 来 处 理 客户 的 各 种 响应 。 可 以 设 定 条 件 ， 计 划 并 执行 额外 的 营销 步骤 。 例 如 客户 响 
应 后 可 以 创建 业务 活动 或 销售 线索 。 


` 复制 : 可 以 使 用 复制 粘贴 功能 复制 完整 的 营销 活动 执行 流程 或 选择 并 复制 部 分 营销 元 素 。 
可 以 通过 模拟 、 分 析 、 设 定 规则 等 对 营销 活动 进行 分 析 与 优化 。 营 销 活 动 优化 是 一 个 可 选 步骤 ， 主 要 的 功能 特点 有 : 
“ 集成 的 模拟 与 优化 引擎 ， 可 以 根据 客户 响应 模型 设置 参数 ， 模 拟 营 销 活 动 执行 结果 。 
- 可 以 根据 历史 的 响应 数据 制定 响应 的 响应 率 。 
` 添加 各 种 约束 条 件 ， 比 如 预算 及 渠道 能 力 。 
-优化 产品 提供 、 客 户 段 及 营销 渠道 组 合 。 
: 模拟 执行 营销 活动 ， 确 保 获 取 较 好 的 效果 。 
` 预测 相关 的 关键 指标 ， 比 如 响应 率 、 成 本 、 利 润 以 及 营销 活动 的 投入 产 出 比 。 


. 营销 活动 的 营销 自动 化 中 ， 能 够 维护 自动 执行 的 流程 ， 多 个 节点 连接 成 执行 流程 。 可 以 设置 多 个 操作 步骤， 根据 不 同 的 判 
断 条 件 进 入 相关 操作 等 。 


在 营销 活动 自动 化 建 模 中 可 以 使 用 优化 元 素 ， 根 据 客 尸 响应 模型 ， 确 定 如 何 更 好 地 对 目标 组 中 的 具体 客户 开展 营销 工作 ， 可 
以 进一步 细 分 营销 目标 客 己 组 ， 最 大 化 营销 收 荔 。 通 过 模型 计算 多 种 成 功 指标 ， 如 咽 应 指标 、 成 本 、 利 润 等 ， 指 导 和 优化 营销 活 
动 的 执行 。 优 化 元 素 使 用 SAP BI 的 预测 和 分 析 功 能 ， 录 入 响应 比例 和 其 他 参数 ， 然 后 系统 根据 Bl 中 咽 应 模型 模拟 结 

评估 营销 活动 的 执行 效果 ， 评 估 营 销 策 略 的 有 效 性 ， 优 化 并 调整 后 续 营 销 活 动 。 可 以 充分 使 用 SAP BI 强大 的 分 析 功 能 ， 对 
豆 销 绩效 、 天 键 绩效 指标 提供 闭环 的 分 析 ， 可 以 方便 地 与 财务 、 订 单 党 理 及 供应 链 管 理 等 进行 集成 分 析 ， 提 供 客户 的 360" 分 析 
视图 。 可 以 充分 使 用 SAP CRM 提 供 的 业务 内 容 (Business Content) 中 所 有 相关 的 报表 。 管 理 仪表 盘 可 以 一 目 了 然 地 看 到 各 种 
天 键 指标 ， 例 如 啊 应 分 析 仪 表盘 可 以 分 析 客 户 的 对 襄 销 活动 的 啊 应 情况 (可 以 分 各 种 渠道 、 时 间 段 等 统计 客户 对 营销 活动 的 响应 
情况 ) 。 

营销 活动 优化 和 分 析 的 一 些 功 能 参见 表 3.4。 


表 3.4 营销 活动 优化 和 分 析 功 能 


分 类 功 能 
在 优化 元 素 节点 中 可 以 设置 优化 参数 ， 然 后 在 BI 系统 中 进行 模拟 和 优化 ，BI 系统 中 设置 各 种 响 
应 预测 模型 。 啊 应 预测 模型 根据 计划 的 啊 应 等 参数 计算 各 种 关键 指标 ， 例 如 预期 营销 收入 等 。 在 
“优化 明细 ”中 可 以 设置 优化 元 素 的 参数 ， 主 要 有 : 
e 通用 数据 : 最 大 化 营销 收入 净值 (成 本 和 收入 等 关键 指标 已 知 时 使 用 )、 最 大 化 营销 啊 应 (成 
本 和 收入 未 知 时 使 用 )。 
e 参数 : 设置 各 类 关键 指标 。 例 如 默认 的 啊 应 比率 、 每 次 啊 应 的 价值 、 每 次 联系 的 成 本 以 及 每 
次 啊 应 的 成 本 。 系 统 根据 目标 组 中 的 客户 数量 ， 计 算出 价值 和 净 价 值 以 及 ROI。( 价 值 = 每 次 
响应 的 价值 x 响应 次 数 )， 净 价值 为 价值 减 去 相关 成 本 ，ROI 为 净值 和 总 成 本 的 百分比 。 
e 条 件 : 与 预测 关键 指标 相关 的 条 件 ， 例 如 设置 最 小 值 和 最 大 值 ， 例 如 将 预算 值 设 为 成 本 的 最 
大 值 ， 最 大 处 理 容 量 设置 为 联系 次 数 上 限 ， 处 理 效率 设置 为 最 大 啊 应 数量 。 
e 分 配 条 件 : 不 能 为 目标 组 中 的 每 个 合作 伙伴 设 定 条 件 时 ， 可 以 使 用 条 件 分 配 ， 通 过 规则 编辑 
做 设 定 分 配 规 则 。 
设 定 相 关 参 数 后 ， 即 可 进行 对 关键 指标 进行 预测 ， 计 算 优 化 后 的 关键 指标 ， 例 如 联系 次 数 、 啊 应 
次 数 、 啊 应 比率 、 人 价值、 联系 成 本 、 啊 应 成 本 、 总 成 本 、 净 价值 及 投入 产 出 比 (ROT) 

RFM 为 重要 的 啊 应 预测 模型 ， 能 够 根据 客户 在 过 去 一 点 时 间 内 的 购买 频率 和 金额 数据 预测 客户 
的 啊 应 情况 和 趋势 ， 优 化 营销 活动 

R 为 客户 过 去 多 久 购 买 过 产品 , F 客户 的 购买 频率 ，M 为 客户 购买 价值 。 其 中 参数 R 影响 最 大 ， 
参数 FF 的 影响 较 小 ， 参 数 M 的 影响 最 小 。 根 据 RFM 模型 ， 可 以 找到 最 有 价值 的 客户 ， 形 成 新 的 
目标 客户 组 。 使 用 RFM 时 ， 历 史 数 据 非常 重要 ， 随 着 党 销 活 动 的 开展 可 以 不 断 地 录入 实际 执行 的 
数据 ， 然 后 根据 模式 寻找 趋势 ， 发 现 情况 。 不 同 的 客户 、 不 同 的 产品 、 不 同 的 地 区 ， 客 户 的 行为 模 
式 可 以 差异 很 大 ， 因 此 需要 挖掘 影响 客户 行为 的 重要 参数 ， 将 具有 相同 特点 的 客户 组 成 目标 组 ， 形 


使 用 优化 元 系 
优化 营销 活动 
日 动 化 


RFM 分 析 


技术 指南 : 


` 营销 优化 的 数据 保存 在 BI 的 数据 存储 库 0CRM_ODMO 中 。 执 行营 销 活动 优化 时 ， 需 要 定期 将 相关 数据 写 入 ， 确 保 模 型 能 
够 根据 最 新 的 数据 进行 预测 。 如 果 对 数据 进行 分 析 ， 可 以 使 用 信息 集 0CRM_IS01。 


. 营销 活动 执行 的 重要 BADI 有 : BADI CRM_MKT_EXP_CAMP_DAT 用 于 将 营销 数据 发 送 到 外 部 公开 接口 中 ; BADI 
CRM_IM_ADD_DATA_BADI 用 于 自 定 义 个 性 化 邮件 的 属性 上 下 文 和 属性 ; BADI CRM_MKTHYV_EXE_OUTBOUND 用 于 海量 党 
销 执行 外 向 处 理 ， 如 发 送 海量 邮件 ; BADI CRM_MKT_MODIFY_ORDER 用 于 营销 活动 执行 时 生成 线索 、 业 务 活动 及 销售 订单 的 


增强 。 


3.2.3.3 ” 豆 销 日 历 


营销 日 历 是 营销 项 目 管理 的 重要 工具 ， 可 以 按 日 期 显示 企业 进行 和 计划 中 的 营销 项 目 。 同 项 目 省 理工 具 的 甘 特 图 ， 用 户 可 以 
一 目 了 然 地 看 到 各 时 间 段 开展 的 营销 活动 ， 可 以 更 好 地 协作 ， 消 除 营销 活动 的 ;中兴 。 营 销 日 历 是 一 个 集成 的 工具 ， 通 党 是 营销 专 
员工 作 的 起 点 。 可 在 日 历 中 可 以 查看 活动 的 基本 信息 ， 可 以 直接 维护 言 销 活动 ， 比 如 新 建 、 编 辑 、 碍 看 以 及 执行 相 天 操作 。 通 过 
营销 计划 日 历 ,， 计 划 营 销 活动 和 项 目 时 可 以 增强 营销 团队 之 间 的 协作 ， 通 过 新 的 提升 的 营销 计划 日 历 界 面 ， 能 够 更 有 效 的 管理 营 
销 活 动 。 


营销 日 历 是 集成 的 360° 营 销 计划 省 理工 具 。 日 历 左 边 列 出 时 间 学 围 内 的 所 有 营销 项 目 ， 如 果 该 营销 项 目 有 层次 结构 ， 可 以 
展开 查看 。 视 图 中 ， 可 以 选择 按 年 、 季 度 、 月 份 、 周 及 日 期 查看 。 可 以 根据 营销 活动 策略 、 客 户 组 、 产 品 组 等 方式 进行 分 组 显 


个 \。 


见 图 3.24 “营销 计划 日 历 ” (路 径 : 营销 专员 业务 角色 > 市 场 营销 > 集成 市 场 营销 日 历 ， 可 以 根据 时 间 范围 、 类 型 (产品 


上 友 布 、 客 户 保 留 、 新 闻 信 件 、 贸 易 促 进 及 消费 者 ) 、 品 牌 、 产 品 及 客户 等 各 种 视图 得 看 营销 计划 日 历 。 图 中 可 以 用 不 同 的 颜色 显 
示 宣 销 活动 ， 同 时 可 以 分 割 日 历 屏幕 ， 即 分 成 上 下 两 个 区 域 ， 对 比 查 看 。 新 版 的 SAP CRM 对 营销 日 历 的 界面 进行 了 优化 ， 充 分 
使 用 了 最 新 的 Web 技 术 ， 提 高 了 视 总 效果 及 易 用 性 ， 同 时 提升 了 交互 能 力 ， 可 以 更 好 、 更 灵活 地 对 宣 销 活动 进行 计划 与 维护 。 
豆 销 日 历 中文 持 两 种 搜索 方式 ， 高 级 搜索 和 过 滤 搜 索 。 局 级 搜索 是 标准 搜索 ， 根 据 宫 销 项 目 编号 、 类 型 、 日 期 等 属性 进行 搜索 ; 
过 滤 搜 索 是 指 对 某 个 属性 进行 过 滤 ， 可 以 设置 过 滤 搜 索 的 页 面 。 过 渡 搜 索 中 可 使 用 项 目 艇 和 搜索 页 签 。 营 销 项 目 禾 即 为 满足 一 定 

条 件 的 营销 项 目 分 组 ， 例 如 某 几 个 类 型 、 营 销 目标 的 营销 项 目 。 后 续 过 滤 搜 索 时 系统 会 将 这 些 条 件 设 置 为 查询 条 件 ， 然 后 在 过 渡 
条 件 中 进一步 过 滤 。 可 以 定义 多 个 过 滤 搜 索 页 签 ， 每 个 页 签 可 以 设置 描述 ， 包 含 对 应 的 过 滤 字 段 。 
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类 型 视图 


Glohal Calendar 
之 直 楼 膏 悄 于 

| 。 计 划 《【 市 场 计划 》 | 加-2008-5, 市 场 研究 Mi2003 -002.001, 各 
M2008-222, 用 体 广 告 “hi2009-001, 宜 楼 刷 :.… 

MOO0002006 全球 计 . Nira009-001-003 | 弯 ,. 

M2008-1, 直 楼 市 场 ,,,， hi2009-002.002, 过， 

M2008-122, 客户 和 和 :Me009-00a, 品牌 利 ,， 

WM-2008-4, 从 托 美 系 “ “NU2009_003, 党 共 交 ,. 

Mn008 3 塌 道 昔 销 MU2009, 袍 于 肝 场 营 ,… 

Mi-2008-a 品牌 和 矿 告 MU2009-00 中 市场 冯 ;. 

M2008-121) 增长 和 :iia009-001-001 | 次, 

M2008-2:1, 资助 Mi2003-001-:002, 者 ,. 

M-2008-123, 安放 、， 


| 吕 其 他 项 目 
| MPL SP POSTAL 2005 | MPL SP POSTAL 2.. 
sa MPLE4 SP_2005 | MPLE4. SP_ 2005 
» MPLE3_SP_2005 | MPLES. SP_ 2005 
。 MPLE2 SPp_2005 | MPLES SP 2008 
- MPLE1_SP_2005 上 MPLE1. SP_2005 

。 ARKETINGPLAN FEMA | ETNOPLAN FE. 


图 3.24 ”党 销 计划 日 历 
营销 计划 日 历 的 主要 功能 特点 有 : 

` 支持 多 种 对 象 视图 : 用 户 可 以 根据 营销 活动 类 型 、 品 牌 、 产 品 和 客户 等 视图 方式 查看 营销 活动 。 

- 支持 交互 式 计划 : 用 户 可 以 查看 相关 联 的 营销 活动 ， 可 以 直接 创建 营销 项 目 ， 直 接 在 日 历 中 对 活动 进行 重新 计划 。 

“日历 分 割 : 可 以 将 营销 日 历 分 成 两 部 分 ， 方 便 查看 和 对 比 。 

集成 营销 活动 模板 : 可 以 查询 和 显示 营销 项 目 模板 ， 并 从 模板 中 创建 营销 活动 。 

: 用 户 个 性 化 设置 : 通过 设置 ， 可 以 在 营销 日 历 中 显示 需要 的 内 容 ， 提 升 工 作 效 率 ， 如 默认 显示 客户 的 搜索 过 滤 条 件 页 面 

或 者 将 日 历 设 置 为 只 读 ， 按 图 表 视 图 查看 营销 项 目的 进展 。 可 以 使 用 不 同 磊 色 显示 状态 ， 显 示 对 象 工 具 栏 以 及 各 种 提示 信息 。 


3.2.3.4 ”实时 推荐 管理 


实时 推荐 管理 (Real-Time Offer Management，RTOM) 是 一 个 实时 的 高 级 分 析 决 策 引 擎 ， 系 统 可 以 根据 各 种 条 件 实时 
为 客户 推荐 相 天 产品 ， 用 于 交叉 销售 、 同 上 销售 、 客 户 保留 、 提 升 服务 及 提升 客户 价值 等 业务 中 。 单 用 于 交互 中 心 和 网 络 购物 
中 ， 在 与 客户 交互 过 程 中 ， 系 统 根据 各 种 业务 信息 目 动 推荐 相关 产品 与 信息 。 该 引擎 具有 目 助 学 习 功能 ， 学 习 各 种 业务 场景 ， 优 


化 信息 推荐 ， 提 升 售 中 率 。 
RTOM 提 供 的 主要 流程 有 : 


1) 推荐 管理 : 集中 维护 和 管理 跨 渠 道 的 推荐 ;可 以 灵活 地 定义 推荐 目标 、 适 用 规则 以 及 策略 ; 可 以 对 推荐 规则 进行 模拟 ， 
用 户 可 以 目 行 创建 和 部 署 各 种 推荐 ， 无 需 上 IT 人员 文 持 。 


2) 实时 决策 : 可 以 智能 地 实时 推荐 产品 和 信息 ， 用 于 交叉 销售 、 向 上 销售 、 客 户 保 留 和 客户 第 二 选择 推荐 ;可 以 综合 考虑 
所 有 相关 信息 ， 比 如 客户 信息 、 会 话 信息 、 座 席 近 能 与 推荐 价值 等 ， 给 出 最 佳 的 推荐 万 案 ; 可 以 充分 使 用 高 级 优化 和 实时 判断 分 
析 功 能 ， 可 以 进行 个 性 化 决策 。 


3) 目 助 学 习 : 系统 可 以 根据 市 场 变 化 、 客 尸 仿 好 及 季 忆 影响 等 因素 目 动 调整 推荐 优先 级 ， 系 统 可 以 从 客 尸 交互 中 学 习 并 预 
测 客 尸 将 来 的 需求 ;系统 自动 尝试 和 学 习 最 有 可 能 被 客 尸 接受 的 推荐 。 


4) 推荐 分 析 : 分 析 推 荐 的 转换 率 ， 洞 察 推荐 的 效率 。 
实时 推荐 管理 RTOM 能 够 为 企业 市 来 的 主要 好 处 有 : 


. 提升 收入 : 提升 交叉 销售 、 向 上 销售 能 力 ; 提升 客户 忠诚 度 和 保留 率 ; 提升 销售 线索 的 产生 和 处 理 能 力 ; 最 大 化 客户 利 
润 ; 支持 多 种 交互 渠道 。 


- 降低 运营 成 本 、 提 升 效率 : 提升 销售 执行 效率 ; 实现 跨 部 门 和 功能 的 集成 流程 ; 优化 客户 交互 。 
:提升 客户 服务 水 平 : 提升 客户 忠诚 度 和 保留 率 ; 个 性 化 客户 交互 ; 支持 多 渠道 交互 。 


` 提升 速度 和 效率 : 通过 准确 和 及 时 的 信息 进行 更 好 的 决策 ; 灵活 、 快 速 和 准确 的 分 析 ; 加 快 创新 产品 及 设计 投放 市 场 速 


浮 


RTOM 系 统 架 构 见 图 3.25“RTOM 系 统 架 构图 ”， 从 这 个 系统 架构 图 中 ， 可 以 看 到 系统 主要 由 推荐 引擎、 各 种 基础 数据 、 设 
计 推 荐 规则 以 及 在 各 种 渠道 中 应 用 推荐 服务 所 组 成 。RTOM 的 主要 工作 过 程 为 : 


3 三 


数据 集成 服务 


Web Seysices 


图 3.25 RTOM 系 统 架 构图 


1) 推荐 设计 : 设计 和 定义 各 种 推荐 规则 ， 设 计 推 荐 保存 到 RTOM 引 | 掌中。 一般 直 接 由 业务 人 员 创 建 和 维护 推荐 ， 定 义 目标 
客 尸 群 及 覆盖 的 产品 ， 以 及 满足 推荐 的 各 种 条 件 。 


2) RTOM 事 件 触 友 : 客户 来 电 或 者 客户 网 上 交互 时 可 以 触 友 RTOM。 

3) RTOM 检 款 相 天 客户 数据 : 从 各 种 数据 源 中 检索 产品 、 客 尸 等 信息 ， 以 便 用 于 推荐 分 析 。 

4) 推荐 引擎 识别 最 恰当 的 推荐 : 系统 根据 各 种 信息 实时 提供 推荐 清单 。 

5) 提供 推荐 : 系统 提供 推荐 清单 ， 推 荐 清单 显示 在 调用 的 应 用 中 ， 比 如 交互 中 心 、 网 络 渠 道 的 电子 商务 网 站 中 。 


6) 响应 反馈 传输 到 RTOM 供 自学 习 使 用 : 客户 接受 、 拒 绝 或 者 对 推荐 表示 兴趣 等 均 会 被 RTOM 收 集成 为 内 部 经 验 数 据 库 。 
RTOM 根 据 这 些 信息 可 以 自动 进行 学 习 ， 优 化 后 续 的 推荐 。 这 些 信息 也 可 以 用 于 分 析 ， 分 析 推 荐 成 功 接受 的 比率 。 


7) 提供 推荐 经 验 和 数据 分 析 。 


见 图 3.26“RTROM 功 能 模块 ”，RTOM 是 一 个 完整 的 引擎 系统 ， 已 经 推出 多 种 行业 解决 方案 ， 比 如 在 公共 事业 
(Utilities) 、 通 信 (Telco) 、 人 金融 服务 等 行业 中 的 RITOM 实 时 推荐 集成 功能 。 用 户 通过 各 种 渠道 接触 和 使 用 RTOM 功 能 ， 
RTOM 是 底层 引擎， 所 以 客户 无 法 直接 党 察 到 这 个 系统 。 比 如 在 交互 中 心 及 网 络 渠 道 的 电子 商务 网 站 中 ， 系 统 可 以 根据 客 己 信息 
以 及 其 他 各 种 信息 为 客户 推荐 恰当 的 产品 和 服务 。 在 功能 模块 上 ，SAP RTOM 主 要 有 推荐 组 合 管理 、 实 时 推荐 决策 、 交 互 协助 
以 及 目 学 习 和 优化 能 力 等 功能 模块 。 根 据 推荐 ， 系 统 进 行 多 方位 的 分 析 ， 分 析 推 荐 的 效果 及 成 功 转换 比例 。 从 推荐 趋势 中 判断 是 
否 后 续 需 要 继续 为 客户 推荐 该 产品 ， 推 荐 是 否 建 议 取消 ， 以 便 用 新 的 更 有 效 的 推荐 替代 。 系 统 提 供 一 系列 工具 ， 维 护 推 荐 规则 、 
个 性 化 设置 以 及 进行 各 种 分 析 。CRM 提 供 RTOM 相 关 的 分 析 仪 表盘 功能 ， 如 分 析 推 荐 接受 成 功率 、 推 荐 接受 的 变化 趋势 。 


图 3.26 ”RTROM 功 能 模块 


RTOM 主 要 功能 参见 表 3.5。 


表 3.5 RTOM 的 主要 功能 


功 能 功能 描述 


推荐 组 合 管理 集中 定义 和 管理 推荐 设 定 推荐 的 目标 客户 群 、 交 互 事 件 和 促销 的 产品 
实时 事件 识别 和 推荐 识别 和 触发 推荐 ， 比 如 客户 来 电 或 者 客户 选择 浏览 产品 时 进行 推荐 
交互 协助 系统 提供 一 系列 工具 ， 能 够 有 效 的 支持 推荐 的 产品 促销 


根据 客户 实际 的 啊 应 以 及 所 市 来 的 价 伸 ,使 用 机 各 学 习 算 法 实时 进行 日 适应 调整 ， 提 


导 助 学 习 和 优化 机 霜 Se 
S 仙人 出 升 后 续 推 荐 成 功率 


推 大 模拟 在 线 模拟 对 特定 客户 的 推荐 。 该 工具 也 可 以 用 于 为 离线 设备 创建 推荐 工作 清单 
数据 映射 工具 是 供 灵 活 的 映射 客户 特定 数据 源 和 转换 的 工具 

配置 和 迁移 工具 将 系统 配置 迁移 到 其 他 系统 环境 中 

推 存 绩效 分 析 对 推荐 和 推 存 类 别 进行 深入 分 析 、 评 佑 和 挖掘 趋势 

座席 绩效 分 析 对 座席 和 座席 团队 使 用 RTOM 的 分 析 

梁 道 绩效 分 析 对 各 种 渠道 中 RTOM 的 效率 分 析 


可 以 定义 RTOM 类 型 的 营销 项 目 ， 这 种 项 目 需 要 指定 规则 适用 的 荡 围 与 座席 技能 、 规 则 接收 和 人 参数 文件 、 触 友 推荐 的 规则 及 
相 天 的 襄 销 活动 等 。 例 如 活动 中 可 以 规定 适用 范围 为 十 八 岁 以 上 的 用 户 ， 接 收入 为 VIP 客户 ， 事 件 规 则 为 客户 生日 。 


见 图 3.27“ 交 互 中 心 的 RTOM 推 荐 ” 路径 : 交互 中 心 座席 角色 > 出 价 ) ， 区 互 中 心中 ， 可 以 根据 客户 信息 条 件 在 客户 来 
电 、 识 别 及 单据 操作 时 ， 可 以 进行 相 天 推荐 。 工 具 栏 中 最 后 面 有 推荐 按钮 。 根 据 客 户 的 交互 ， 系 统 会 目 动 推 荐 ， 有 新 推荐 信息 
时 ， 该 按钮 会 内 动 ， 并 且 在 提示 信息 框 中 提示 推荐 链接 。 网 络 渠 道 电子 商务 中 ， 可 以 根据 客户 选择 的 产品 及 客户 属性 等 推荐 客户 
可 能 购买 的 产品 。 


VIP 客户 ， 账 卢 资 产 大 于 50 万 
新 推荐 (2) 
接受 | 拒 纯 | 不 挂 断 ‖ 恢复 ‖ 挂 断 | 热情 转移 | 咨询 | 会 议 a 裔 发 上 结束 上 援 号 板 | 出价 可 
已 保存 的 搜 常 > 呈 ] 质 行 直 吉 级 | 月 
回 返 回 * 回 
加 (1) 党 


提供 清单 


训 建 铀 时 或 请 切 吕 地 
数量 报价 名 称 描述 所 全 性 


0 私人 人行 财 务 评估 为 推荐 客户 近世 免费 的 财务 理财 咨 向 服务 ”根据 客户 资产 情况 每 年 免费 为 
0 移动 候 行 服 务 通过 手机 态 辣 和 执行 银行 事务 客户 状 网 上 客 尸 并 且 经 晶 出 差 
消 恩 请 单 _ 


消息 描 注 
15:15 : 21 WiIF 客 户 避 P 客 户 ， 次 产 大 于 50 万 ， 上 ,在 格 查 日 期 2012-06-10 


图 3.27 ”交互 中 心 的 RTOM 推 荐 


技术 指南 : 


. RTOM 是 使 用 微软 .NET 技 术 开 发 的 应 用 ， 需 要 安装 在 Windows 服 务 器 环境 中 ， 需 要 使 用 .NET 和 和 IIIS 技术， 可 以 使 用 微软 
SQL、Oracle、SAP MaxDB 等 数据 库 。 安 装 过 程 可 以 参考 安装 指南 或 SAP 注 释 1690163， 该 注释 中 能 够 找到 RTOM 安 装 的 最 佳 业务 


实践 。 实 时 推荐 通 第 需要 作出 快速 响应 ， 要 求 系统 具有 良好 的 性 能 ， 因 此 可 以 将 RIOM 人 安装 在 HANA 系 统 上 ， 可 以 参考 SAP 注 释 


1834561， 这 个 注释 中 有 安装 HANA 版 本 的 最 佳 业 务实 践 。RTOM 的 安装 请 参考 SAP RTOM 的 应 用 工具 箱 。 


http://service.sap.com/instguides>Focused Business Solutions 中 能 够 找到 SAP RTOM 的 应 用 指南 、 应 用 运 维 指南 、 安 装 指南 、 配 置 指 
南 、 集 成 指南 、 主 数据 指南 和 安全 管理 指南 。 


“ RTOM 需 要 使 用 规则 构造 器 ， 在 规则 构造 器 中 使 用 RTOM 相 关 的 条 件 和 属性 ， 可 以 参考 SAP 注 释 1456227 复 制 规则 相关 的 属 
人 


.CRM 和 RTOM 的 连接 通过 Web Service 进 行 ， 可 以 使 用 CRM 中 的 SOA Managet (事务 代码 SOAMANAGER) 配置 相关 的 服务 
链接 ， 可 以 参考 RTOM 的 集成 指南 。 


3.2.3.5 个 性 化 邮件 与 死 信 管理 


个 性 化 邮件 壳 理 用 于 电子 邮件 宫 销 ， 即 通过 客户 细 分 形成 电子 邮件 宣 销 的 目标 客户 群 ， 使 用 定义 的 邮件 表格 模板 ， 将 客户 、 
产品 及 营销 活动 等 信息 通过 电子 邮件 友 送 给 潜在 客 尸 。 客 尸 收 到 邮件 以 后 ， 阅 读 并 做 出 响应 ， 比 如 回复 是 否 注册 参与 营销 活动 ， 
或 者 直接 通过 网 上 商店 购买 公司 产品 。 对 于 没有 响 应 的 或 异常 响应 的 ， 进 入 死 信 流 程 中 ， 进 一 步 处 理 或 更 新 相关 数据 。CRM 系 
统 中 ， 可 以 定义 邮件 模板 、 插 入 标题 行 及 使 用 URL 链 接 。 见 图 3.28“ 邮 件 表单 ” (路 径 : 营销 专员 业务 角色 > 市 场 营 销 > 邮件 表 
格 ) ， 可 以 使 用 HTML 格 式 ， 可 以 切换 到 显示 模式 或 HTML 代 码 模 式 ， 可 以 插入 图 片 ， 设 置 字体 属性 。 邮 件 表单 即 邮 件 模板 ， 表 
单 中 定义 邮件 内 容 ， 包 括 文字 、 图 片 与 链接 ， 可 以 使 用 系统 提供 的 各 种 属性 作为 变量 参数 ， 可 以 添加 链接 、 响 应 标识 、 个 性 化 响 
应 编码 及 设置 订阅 链接 等 。 邮 件 表 格 可 以 用 于 营销 的 电子 邮件 执行 、 短 信 与 传真 执行 。 


电信 详 获 ; NEW _ PRODUC 


大 保 在 并 巡回 ” 回 保 认 | 其 取消 | 新 和 从 上 | 岳 和 丫 构 ”测试 发送 和 预 渴 | 更 多 的 = 
一 般 数 据 


标识 [NEW_PRODUCT_LAUNCH 言 [二 贡 证 
属性 上 下 文 


主题 |elobidYou - An Offer You Cannot Refuse! 


文本 元 圳 


文本 元 宫 |TEXT ELEMENT 1 


江 筷 % 虽 民 的 区 


eMobiYou 
Best Prices, Best Service., 


Dear First Marme Last Name &nb sp; 
For this month only we re offering unprecedented discounts on the Clean Tech Laptop. 


We can offer YOU this powerful Laptop for 974 USD (reduced from its normal list price of 
999 USD). 


图 3.28 ”邮件 表单 


在 邮件 表单 的 用 法 中 ， 可 以 指定 类 型 ， 主 要 有 : 


.HTML 或 纯 文 本 电子 邮件 ; 


. HIML、 纯 文本 传真 ; 


. 短 消息 ; 


` 海量 电子 邮件 ; 


: 海量 文件 导出 : 系统 会 在 服务 器 文件 夹 中 建立 文件 夹 ， 将 营销 活动 的 响应 导出 成 文件 。 


邮件 表单 的 功能 参见 表 3.6。 


功 能 


插入 属性 


属性 上 下 文 


文本 元 素 与 条 件 


超级 链接 


产品 表格 


测试 和 预 贤 


文件 叶山 


海量 个 性 化 邮件 


翻 详 


表 3.6 ”邮件 表单 的 功能 


功能 描述 

“属性 ”按钮 中 ， 可 以 插入 系统 相关 对 象 的 属性 ， 如 业务 合作 伙伴 数据 、 和 营销 属性 、 和 营销 活 
动 信息 、 系 统 属性 信息 及 其 他 字段 等 。 可 以 定义 文本 元 素 。 属 性 可 以 用 于 邮件 标题 及 邮件 内 
容 中 

属性 上 下 文 ( Context) 确定 邮件 表格 中 可 使 用 的 属性 。 属 性 可 以 来 日 营销 属性 集 或 其 他 属 
性 类 别 中 所 定义 的 属性 。 邮 件 表单 维护 时 ， 可 以 选择 对 应 的 属性 上 下 文 ， 然 后 选择 其 所 包含 
的 属性 。 系 统 提 供 标准 的 属性 类 别 有 : 业务 合作 伙伴 、 党 销 属性 、 营 销 活 动 、 系 统 属性 和 附 
加 属性 。 也 可 以 自 定义 属性 类 别 , 创建 属性 

邮件 表单 中 ， 可 以 创建 一 个 或 者 多 个 文本 元 素 。 文 本 元 素 为 特定 的 一 段 邮 件 内 容 ， 一 个 邮 
件 表 单 可 以 由 一 个 或 者 多 个 文本 元 素 组 成 。 也 可 以 直接 通过 编辑 需 创 建 邮 件 表 单 ， 不 使 用 文 
本 元 素 。 

文本 元 系 的 目的 是 从 化 维护 ， 在 满足 一 定 条 件 下 才 显 示 。 文 本 元 素 的 显示 方式 可 以 设置 
各 种 条 件 ， 满 足 条 件 时 ， 系 统 产生 的 邮件 才 会 包含 这 些 元 素 。 例 如 有 三 个 文本 元 素 ， 第 一 
个 是 通用 的 客户 ， 所 有 客户 均 显 示 ， 第 二 个 是 性 别 为 女 时 显示 ， 第 三 个 的 条 件 是 性 别 为 男 
时 显示 。 

条 件 中 使 用 属性 ， 指 定 属 性 值 及 比较 操作 符 (等 于 、 不 等 于 、 小 于 等 )， 满足 条 件 时 ， 即 
显示 该 信息 。 也 可 以 对 附件 设 定 显 示 条 件 ， 满足 条 件 的 才 添 加 该 附件 

邮件 表单 中 可 以 插入 各 种 超级 链接 ( URL)， 指 定 URL 的 显示 名 称 。 可 以 设 定 URL 类 别 ， 
用 于 分 类 和 报表 分 析 ; 使 用 啊 应 跟 足 功 能 跟踪 用 户 对 URL 的 啊 应 。 在 超级 链接 中 ， 可 以 包含 
动态 属性 ， 例 如 将 客户 编号 自动 加 入 到 链接 地 址 参数 中 。 注 意 : URL 地 址 的 最 大 长 度 为 1024 
个 字符 

如 宋 营 销 活 动 中 分 配 了 产品 ， 可 以 在 邮件 中 包含 这 些 产品 的 明细 表 。 可 以 设置 表格 中 显示 
的 字段 ， 例 如 产品 编号 、 产 品 描述 、 价 格 及 单位 等 

营销 活动 执行 时 ， 可 以 对 需要 发 送 的 邮件 表单 进行 测试 和 预览 

邮件 表格 的 用 途 分 类 中 如 果 选 择 “ 文 件 导 出 ”， 则 可 以 使 用 该 邮件 表格 中 所 规定 的 属性 导 
出 文件 ， 每 一 个 客户 即 一 行 。 在 邮件 表格 的 文本 元 素 中 ， 选 择 需 要 导出 的 属性 ， 每 一 行 对 应 
导出 文件 中 的 一 个 字段 ( 列 )。 如 果 一 行 包 含 多 个 属性 ， 则 这 些 属性 组 合 合并 为 最 终 导 出 字 
段 内 容 。 可 以 导出 CSV 或 XML 格式 的 文件 

邮件 表格 的 用 途 分 类 中 如 有 条 选择 “海量 邮件 或 海量 文件 导出 ”， 系 统 通过 减少 部 分 功能 加 
快 数据 人 处理， 降低 系统 负 人 稿 ， 应 对 海量 数据 人 处理。 在 海量 模式 下 ， 不 能 插入 附件 和 个 性 化 
响应 代码 ; 只 能 使 用 一 个 文本 元 素 ， 不 能 使 用 条 件 ; 只 能 使 用 海量 属性 上 下 文中 所 包含 的 
属性 

邮件 表单 文 持 多 语言 ， 即 对 于 同一 个 邮件 表单 ， 不 同 语言 的 用 户 可 以 看 到 对 应 语言 的 内 
容 。 可 以 对 文本 元 素 、 标 题 、 文 本 元 素 或 邮件 表格 描述 、 产 品 表 标题 设 定 多 语言 版 本 


( 续 ) 


功 功能 摘 述 
即 跟踪 客户 对 发 出 的 个 性 化 邮件 的 啊 应 情况 ， 进 而 判断 邮件 营销 效果 。 可 以 通过 啊 应 编 
号 、 个 性 化 啊 应 代码 以 及 超级 链接 啊 应 跟踪 处 理 邮 件 啊 应 : 
e 啊 应 编号 为 系统 产生 的 GUID， 每 个 发 出 的 邮件 具有 一 个 唯一 的 啊 应 编号， 该 编号 以 
隐藏 属性 存在 邮件 中 ， 因 此 用 户 无 法 看 见 。 创 建 邮 件 表格 时 可 以 在 文本 元 素 中 插入 啊 
应 编号 。 系 统 中 记录 所 产生 的 啊 应 编号 与 客户 、 邮 件 表 格 和 各 销 活动 的 关联 关系 。 客 
户 啊 应 邮件 后 ， 系 统 读 取 该 啊 应 编写， 进而 与 客户 、 霄 销 活 动 天 联 。 
e 个 性 化 啊 应 标识 为 长 度 为 10 位 的 字母 字符 串 ， 包 含 在 邮件 中 ， 用 户 可 以 直接 查看 。 
如 果 通 过 传真 、 短 信 方 式 发 送 ， 可 以 显示 个 性 化 响应 标识 。 产 生 的 个 性 化 标识 与 客 
户 、 邮 件 表格 和 和 过 销 活动 关联 ， 用 于 记录 用 户 的 啊 应 情况 。 
e 超级 链接 跟踪 : 使 用 间接 网 站 或 目标 网 站 跟踪 。 通 过 间接 网 站 跟踪 ， 系 统 发 送 邮 件 时 
在 链接 中 添加 唯一 的 GUID 编号， 标识 业务 合作 伙伴 与 营销 活动 。 然 后 用 户 访问 时 通 
过 中 间 网 站 记录 该 GUID ， 然 后 才 导 航 到 最 终 网 址 中 。 通 过 目标 网 站 跟踪 ， 可 用 于 内 
部 的 网 页 ， 比 如 网 上 商店 ， 系 统 无 法 接收 GUID，URL 指向 一 个 中 间 的 网 页 ， 这 个 网 
页 接收 到 以 后 ， 调 用 CRM 系统 的 函数 CRM IM UPD CLICK CNTR， 系 统 进 行 计数 
记录 与 转换 ， 系 统 将 客户 合作 伙伴 与 管 销 活 动 的 MIG 编码 进行 转换 。 
e 多 链接 跟踪 : 指 邮 件 中 有 多 个 超级 链接 ， 分 别 跟 踩 。 
即 概要 显示 营销 活动 所 发 出 的 个 性 化 邮件 清单 ， 包 括 营 销 活 动 编号 、 邮 件 表 单 、 目 标 组 、 
客户 编号 、 邮 件 发 送 状 态 、 链 接 啊 应 情况 、 实 际 发 送 数量 和 啊 应 数量 等 
即 产生 订阅 地 址 ， 用 户 订 阅 后 定期 收 到 相关 的 新 闻 组 消 县 个 性 化 邮件 、 用 户 可 以 登录 网 上 商店 


JI 
CC 


啊 应 跟踪 


营销 联系 清单 


新 闻 组 管 ee op EE = i 

和 维护 用 户 参数 和 偏好 信息 ， 可 以 更 新 新 闻 组 相关 的 客户 属性 、 产 生 特定 目标 组 供 后 续 业 务 处 理 使 用 
答 可 邮件 发 送 和 接收 的 状态 以 及 死 信 情况 。 可 以 检查 已 发 送 邮件 、 等 待 发 送 的 邮件 以 及 是 

邮件 监控 人 否 有 错误 。 可 以 在 应 用 日 志 中 查看 死 信 数据 (事务 代码 SLG1， 类 别 为 CRM_MKTB)。 从 死 


计数 据 中 可 以 找到 原 邮 件 的 GUID， 通过 也 数 CRM EMAIL MIME DISPLAY 可 以 读 取 原 有 
邮件 内 容 


通过 死 信 (Bounce) 省 理 友 出 后 无 法 送 到 特定 客 尸 的 邮件 、 传 真 或 短信 进行 统计 和 人 处理， 例如 对 无 效 的 地 址 标识 为 “不 联 
系 ”， 以 便 在 后 续 营 销 活 动 中 不 会 继续 为 该 邮件 地 址 友 送 营销 信息 。 死 信 管理 可 以 识别 一 些 自动 应 答 或 回复 的 消息 。 即 所 谓 的 死 
言 是 指 营 销 信息 友 送 后 ， 无 法 到 达 或 者 对 方 系统 自动 应 答 ， 并 不 是 客 尸 的 实际 响应 。 通 过 死 信 管理 ， 可 以 确定 响应 营销 活动 的 实 
际 人 数 ， 可 以 了 解 外 部 清单 的 数据 质量 。 从 技术 上 襄 ， 死 信和 是 一 种 友 送 状态 消息 (Delivery Status Notification,，DSN) 。 死 
言 可 以 分 成 硬 死 信和 和 软 死 信 。 硬 死 信 是 指 长 期 无 法 送 达 ， 例 如 邮件 地 址 错误 ， 而 软 死 信和 是 临时 的 ， 例 如 邮件 友 送 后 返回 “离开 办 
公 室 ” 的 目 动 回复 邮件 。 系 统 可 以 读 取 并 识别 正式 的 标准 的 友 送 状态 信息 (Formal DSNs) ， 即 这 些 友 送 状 态 信息 具有 通用 的 
标准 编码 ， 能 被 系统 识别 。 对 于 非 标 准 的 死 信人 信息， 需要 进行 额外 的 检查 或 人 工 检 查 ， 例 如 可 以 通过 邮件 标题 和 内 容 目 动 匹配 。 


在 死 信和 处 理 中 ， 可 以 使 用 充 态 死 信 处 理 和 动态 死 信人 处 理 。 识 仿 死 信人 处 理 中 为 所 有 死 信和 定义 一 个 处 理 过 程 ， 用 于 处 理 标 准 的 死 
信人 信息。 例如 对 服务 提供 商 所 提供 的 外 部 清单 进行 邮件 营销 ， 如 因 地 址 错误 而 无 法 送 达 时 更 新 此 联系 人 信息 ， 最 终 统计 可 联系 和 
无 法 联系 的 数量 。 


动态 死 信 处 理 使 用 ERM S 规 则 策略 定义 死 信和 处 理 规 则 ， 可 以 处 理 正 式 和 非 正式 的 死 信 信 息 。 通 过 规则 策略 可 以 灵活 定义 各 种 
策略 ， 因 此 较为 灵活 和 常用 。 死 信和 规则 策略 的 上 下 文 节点 为 死 信 管理 。 服 务 管理 的 参数 文件 为 BOUNCE， 其 中 直接 调用 了 死 信 
管理 的 服务 RE RULE EXEC 规 则 中 常用 的 属性 有 : 死 信和 通信 类 型 (邮件 、 传 真 、 短 信 ) 、 错 误 状 态 、 错 误 类 型 以 及 死 信 和 内容 分 
析 。 


规则 策略 中 通过 操作 和 触 友 相关 人 处理， 常用 的 操作 如 更 新 地 址 (将 邮件 地 址 标识 为 不 联系 ) 、 更 新 外 部 清单 状态 (因为 错误 的 
通信 数据 而 减少 外 部 清单 中 的 有 效 联系 数量 ， 或 因 服 务 器 无 法 连接 等 技术 问题 而 减少 有 效 联系 数量 ) 及 触 友 手工 验证 。 


通过 使 用 ERMS 的 类 别 构造 器 ， 可 以 定义 死 信 层次 类 别 ， 例 如 分 成 硬 死 信 (地 址 不 正确 ) 和 软 死 信 (离开 办 公 室 消息 、 服 务 
佛 个 可 用 ) 。 


3.2.4 ”线条 管理 


线 系 用 来 管理 企业 接触 的 、 友 现 的 、 收 集 的 、 可 能 形成 正式 客户 的 、 可 能 市 来 销售 的 信息 。 续 率 仅 代表 痢 一 种 可 能 性 ， 即 还 
未 形成 真正 的 销售 交易 。 一 般 来 况 线 系数 量 众多 并 且 质 量 也 差别 较 大 ， 必 须 经 过 分 析 、 进 一 步 沟 通 、 跟 跃 、 过 滤 ， 对 可 能 性 大 的 
优质 的 绪 款 投入 更 多 的 资源 进行 处 理 。SAP CRM 绪 紊 管理 可 以 上 自动 化 处 理 售 前 线 系 的 产生 、 收 集 、 处 理 及 分 配 。 使 销售 人 员 把 
俊 源 、 精 力 集中 在 最 优 的 潜在 客户 与 机 会 上 。 


通 单 对 线 系 进行 批量 处 理 ， 如 对 几 特 个 潜在 客户 依次 电话 询问 ， 记 录 回 访 结果 。 如 果 客 户 在 最 近 没 有 购买 兴趣 ， 可 能 将 来 有 
购买 兴趣 。 这 与 具体 的 销售 不 同 ， 销 售 人 员 在 一 段 时 间 往 往 仪 跟踪 一 个 或 者 几 个 客户 ， 具 有 很 强 的 针对 性 ， 并 且 所 跟 路 的 客户 成 
功 的 概率 大 ， 通 常 销售 人 员 面 临 的 是 较为 短期 的 目标 ， 比 如 完成 季度 销售 指标 、 年 度 销售 指标 等 。 通 弟 线 这 处 理 一 般 集中 在 市 场 
营销 部 门 ， 属 于 营销 职能 ， 而 机 会 ( 客 尸 跟 路、 项 目 跟 踊 推 进 ) 、 订 单 处 理 属于 销售 部 门 的 职能 。 续 率 处 理 完 毕 后 ， 将 优质 的 续 
达 转 移 到 销售 部 门 ， 形 成 机 会 ， 进 行进 一 步 的 推进 。 所 以 线 达 是 衔接 营销 部 门 和 销售 部 | 门 的 重要 工具 。 本 节 首 先 介绍 了 线 达 的 典 
型 应 用 举例 ， 然 后 介绍 了 线 达 的 基本 人 信息、 线索 的 创建 和 产生 ， 最 后 介绍 了 线索 的 分 配 和 评估 。 


应 用 举例 : 


: 企业 参与 了 广交会 、 行 业 展 览 会 等 推广 会 。 会 上 会 收集 到 一 些 潜 在 的 有 购买 意向 的 客户 或 者 用 户 ， 从 交谈 、 介 绍 、 表 格 填 
写 、 名 片 交换 中 收集 到 潜在 客户 的 基本 信息 、 背 景 情 况 、 购 买 意向 等 。 这 即 形成 了 营销 线索 ， 需 要 进一步 处 理 和 跟踪 ， 进 一 步 和 
客户 联系 ， 推 进 销 售 ， 最 终 促 成 销售 ， 成 为 正式 客户 。 


. 企业 网 站 上 放置 了 公司 介绍 、 产 品 与 方案 介绍 、 服 务 介绍 以 及 购买 意向 表 、 投 诉 咨询 、 用 户 注册 及 自助 服务 等 。 用 户 访问 
网 络 ， 注 册 网 络 ， 填 写 相关 信息 。 这 些 信息 传递 到 企业 内 部 ， 进 行 相应 的 分 类 处 理 。 对 于 部 分 有 购买 意向 的 客户 ， 形 成 线索 ， 进 


一 步 跟踪 处 理 。 


“ 用 户 通过 广告 等 方式 了 解 企业 服务 和 产品 信息 ， 然 后 给 客户 服务 中 心 咨询 相关 情况 。 客 户 服 务 中 心 或 者 相关 部 门 的 人 员 收 
息 ， 对 可 能 带 来 销售 的 ， 需 要 当 作 和 销售 线索 进一步 跟踪 和 处 理 。 


. 公司 计划 推出 新 产品 ， 或 者 推出 促销 活动 。 根 据 企 业已 有 的 正式 客户 、 潜 在 客户 进行 分 类 挖 据 ， 找 出 最 可 能 购买 此 产品 或 
者 参与 此 活动 的 目标 客户 群 。 然 后 通过 电话 销售 ， 对 客户 进行 回访 ， 了 解 购买 意向 。 如 果 有 购买 意向 ， 登 记 为 销 信 线索， 进一步 
跟 中 和 处 理 。 


. 企业 根据 产品 推广 需要 ， 从 黄页 中 抽取 一 定 行业 的 符合 一 定 属性 的 客户 。 或 者 向 专业 厂商 购买 菜 些 范围 的 客户 清单 ， 然 后 
电话 回访 销售 ， 记 录 客 户 的 购买 意向 ， 形 成 销售 线索 。 


1. 绪 系 的 基本 信息 


基本 信息 见 图 3.29“ 线 索 ” 路径: 营销 专员 业务 角色 > 市 场 膏 销 > 线 索 > 明 细 ) ， 列 出 了 线索 的 基本 信息 ， 编 号 、 名 称 、 
类 型 、 关 联 的 潜在 客户 及 状态 等 。 


日 期 
类 型 | 窒 户 沧 线索 渠道 管理 | 
标识 401 | 
描述 | New Partner Lead (Customer Media 

潜在 客户 |Media store dddd 。 ”可 | 状态 
潜在 客户 地 址 |200 海淀 区 信息 路 1100011 
主要 联系 人 [ 女 二 三 张 ”  ’ 

负责 员工 I Eric Luckins 


调查 问卷 级 别 | 热 


图 3.29 ”线索 


资格 级 别 : 热 (Hot) 、 暖 或 冷 。 


开始 日 期 |20080600 图 
结束 日 期 [2008.0831 国 


状态 | 在 处 理 中 
原因 | 四] 
自 | 2008.06.06 国 | 


优先 级 | 重要 
来 疡 


有 


评估 信息 : 见 图 3.30 “线索 的 评估 调查 问卷 ”〈 路 径 : 谨 销 专员 业务 角色 > 市 场 营 销 > 线 索 > 明 细 > 上 问卷 ) ， 关 联 线索 评估 


的 调查 问卷 。 


六 米 
分 类 


言 息 : 优先 级 、 来 源 及 分 组 。 


-i 


` 附件 与 备注 。 


. 产品 : 添加 线索 的 产品 行 项 目 。 


其 他 : 相关 方 、 日 期 、 已 计划 的 活动 、 交 易 历 史 与 更 改 历史 。 


合谋 斌 兰 门 户 继 需 401 New Partner Lead (Customer | 固 送 日 ~ 


标识 描述 |LEAD QUESTIDNNAIRE* 


版 本 : |0000000001 2008.06.06 11:43:03 LUCKINSE 


您 对 哪 类 产品 感 兴 圳 ? 
回 竹 记 本 电脑 
加 总 式 电 脑 
加 车 上 电脑 

恕 公 避 有 朱 尘 员工 ? 
> 500 人 司 

您 打算 购 居 甸 小 该 类 产品 ? 
中 < 10 台 

让 10-25 人 从 

让 26-50 人 从 

中 51- 100 谷 


二 > 100 台 


买 该 类 产品 ? 


图 3.30 ”线索 的 评估 调查 问卷 
2. 线 索 的 创建 和 产生 


可 以 通过 多 种 渠道 产生 销售 线 达 接 收 到 线条 以 后 ， 即 可 在 系统 中 手工 创建 线 奈 。 开 展 营 销 活动 是 收集 线 达 的 重要 途径 ,作为 
营销 活动 的 结果 ， 可 以 从 营销 活动 目标 组 、 外 呼 清单 或 业务 活动 中 创建 销售 线 奈 。 交 互 中 心 和 互联 网 也 是 线索 收集 的 重要 途径 。 


. 从 营销 活动 目标 组 中 创建 线索 : 例如 开展 邮件 推广 的 营销 活动 ， 营 销 活动 针对 特定 的 客户 目标 组 ， 客 户 响 应 对 某 个 产品 有 
营销 活动 自动 化 处 理 接 收 到 客户 响应 后 自动 创建 销 信 线索 。 


米 
LA 
和 亿 
ve 


. 从 外 呼 清 单 执行 中 创建 线索 : 营销 活动 执行 时 产生 外 呼 清单 ， 外 呼 清 单 包含 产生 的 外 呼 业务 活动 ， 外 呼 清单 执行 时 ， 对 有 
购买 意向 的 客户 创建 销售 线索 。 外 呼 清单 执行 时 可 以 使 用 交互 脚本 功能 ， 辅 助 外 呼 清单 的 执行 。 


“ 从 业务 活动 中 创建 线索 : 营销 活动 产生 业务 活动 ， 如 电话 或 客户 和 拜访， 负责 员 工 处 理 业务 活动 时 ， 根 据 客户 的 意向 情况 建 


: 交互 中 心中 创建 : 电话 销售 中 拨打 客户 电话 ， 了 解 购买 意向 ; 也 可 能 是 客户 主动 拨打 服务 中 心 的 电话 ， 了 解 产品 等 相关 信 
息 ， 座 席 可 以 根据 客户 的 情况 决定 是 否 创 建 销 售 线索 。 


“ 互联 网 上 创建 : 网 上 公布 一 些 问卷 表单 ， 用 可 以 注册 或 填写 。 


线 系 产生 时 ， 可 以 触 上 友 重 复 检 查 。 打 开 绪 系 后 ， 可 以 搜索 和 该 线 系 重复 的 线 奈 ， 并 执行 合并 ， 系 统 根据 一 定 的 条 件 确 定 主 续 
系 ， 做 合并 的 其 他 绪 奈 为 辅 线 奈 ， 合 并 后 将 被 删除 归档 。 


3. 绪 率 的 分 配 


可 以 使 用 ERMS 的 规则 策略 引擎 目 动 分 配 线 达 ， 类 型 为 潜在 顾客 分 销 (DD_LEAD) 。 见 图 3.31 (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 
销售 运行 > 规则 策略 ) ， 设 置 线 系 分 配 的 条 件 ， 满 足 规则 定义 的 条 件 时 ， 系 统 目 动 执 行规 则 的 操作 ， 然 后 可 以 直接 分 配 或 通过 工 
作 流 分 配 ， 将 绪 率 分 配 到 对 应 的 合作 伙伴 、 处 理 人 中 。 定 义 分 配 规则 ， 设 置 规则 触 上 的 条 件 ， 如 设置 条 件 为 线 系 的 资格 类 型 等 于 
热 时 ， 触 友 线 索 分 配 操作 。 “操作 ”中 ， 可 以 选择 各 种 确定 合作 伙伴 的 条 件 ， 比 如 按照 合作 伙伴 关系 或 直接 指定 合作 伙伴 编号 
等 。 图 中 根据 合作 伙伴 状态 、 合 作 伙 伴 项 目 类 型 ， 搜 索 合 作 伙 伴 ， 然 后 设置 线 达 的 合作 伙伴 功能 、 设 置 线 厅 状态 。 


= 全 操作 炭 沼 
豆 ” 控 远 近 的 深 道 合作 其 翌 


选择 标准 : 合作 快 伴 状 Z002 z002 
选择 标准 : 合作 快 伴 项 | | 
设置 合作 己 伴 功能 至 00000024 销售 忆 伴 (ZMED ZLPC 
设置 站 客 兴趣 线索 用 亡 控 稍 此 拒 郊 ZNMRL,ZM 控 销 篇 拒 络 (ZNMRL,ZM 
如 村 查 找到 台 作 伏 伴 ， 如 果 前 找到 合作 快件 ， 


图 3.31 ”线索 分 配 的 业务 规则 定义 


规则 策略 也 可 以 用 于 确定 满足 条 件 的 合作 伙伴 推荐 清单 ， 在 半 目 动 分 配 中 ， 用 己 可 以 从 中 选择 需要 的 合作 伙伴 。 打 开 线 索 ， 
可 以 在 “建议 分 配 ” 中 列 出 建议 的 负责 员工 。 通 过 规则 策略 ， 可 以 设置 线索 的 状态 。 线 索 的 自动 分 配 可 以 使 用 后 台 作 业 处 理 程序 
CRM_DD_BATCH， 需 要 指定 对 缚 类 型 为 BUS2000108 以 及 所 用 的 服务 管理 器 参数 文件 。 可 以 捐 定 事务 类 型 等 其 他 参数 。 


4. 线 索 评 估 


通过 线 奈 相关 的 属性 和 调查 问卷 所 收集 的 信息 可 对 线 泰 进行 评估 ， 设 定 评估 级 别 ， 决 定 后 续 处 理 万 式 。 如 评估 级 别 
为 “ 热 ” 的 线 达 将 分 配给 具体 的 销售 人 员 跟 路 ; 评估 级 别 为 “中 ”的 线 达 需 要 进一步 跟 路 ;评估 级 别 为 “ 冷 ” 的 线索 暂时 搁置 ， 
等 符合 一 定 条 件 时 再 进一步 处 理 ， 或 者 进行 归档 删除 处 理 。 可 根据 了 解 的 情况 手工 设置 评估 级 别 ， 也 可 根据 问卷 收集 的 信息 上 自动 
计算 评分 ,得 出 线 泰 的 评级 。 见 图 3.32“ 线 泰 的 转化 漏斗 ”， 企 业 从 多 种 渠道 来 源 获 取 销 售 线 奈 ， 线 这 经 过 评估 处 理 过 滤 出 有 价 
值 的 优质 线 厅 ， 关 闭 线 厅 ,然后 进入 机 会 管理 环节 ， 结 合 企业 的 销售 方法 论 ， 推 进 机 会 ， 最 终 形 成 销售 ， 然 后 持续 维护 客 尸 、 拓 
展 客户 销售 。 


线索 的 各 种 渠道 来 源 
状态 区 四 操作 
SR 


创建 线索 与 目标 


业务 合作 伙伴 


伶 〈 低 ) 


销售 与 合同 


图 3.32 ”线索 的 转化 漏斗 


技术 指南 : 


“ Adobe PDF 交互 表单 : 将 包含 线索 的 PDF 交互 表单 通过 电子 邮件 等 渠道 发 送 给 合作 伙伴 ， 合 作 伙伴 收 到 后 ， 填 写 表 单 ， 并 
递交 ， 系 统 使 用 工作 流 WS15100054 处 理 交互 表单 ， 更 新 线索 。 


` 工作 流 WS13100008 为 将 线索 通过 工作 流 分 配给 渠道 合作 伙伴 。 将 线索 的 状态 设置 为 “发 布 给 渠道 合作 伙伴 ”， 该 工作 流 
即 被 启动 ， 合 作 伙 伴 收 到 工作 流 任务 ， 确 定 接收 或 拒绝 ， 接 收 后 可 以 处 理 该 线索 ， 处 理 完毕 后 ， 通 过 状态 设置 返回 给 负责 员工 。 
工作 流 WS10001011 将 线索 通过 工作 流 自动 转化 成 商机 ， 或 者 向 销售 负责 人 员 发 送 工 作 流 任务 ,销售 负责 人 员 查 看 线索 后 ， 确 定 
是 否 接受 ， 是 否 创 建 后 续 的 商机 。 


- 线索 中 的 问卷 处 理 : 函数 CRM_SVY_LEAD_PAI 在 线索 的 问卷 处 理 中 具有 重要 作用 ， 即 用 户 维护 问卷 点 击 递 交 时 调用 该 函 
数 。 该 程序 包含 在 程序 包 CRM_SURVEY 和 函数 组 CRM_LEAD_SURVEY 中 ， 其 他 相关 的 函数 也 可 以 在 这 里 找到 。 函 数 
CRM_SVY_LEAD_PAI 中 包含 了 一 系列 相关 函数 ， 可 供 参 考 使 用 ， 如 : 获取 问卷 的 XML 数据、 评估 级 别 ， 获 取 关 联 的 赁 证 编号 ， 
确定 问卷 的 应 用 场景 ， 计 算 线索 的 评估 级 别 ， 确 定 是 否 创 建新 线索 并 可 以 将 线索 中 的 信息 转移 到 创建 的 线索 中 。 


3.2.5 ”忠诚 度 管 理 


忠诚 度 管理 (Loyalty Management) 是 自 SAP CRM 7.0 推 出 的 重要 模块 ， 用 于 维护 忠诚 度 营销 计划 ， 员 与 积分 ， 


管理 会 员 的 各 种 业务 活动 ， 提 供 客 尸 目 助 积分 史 现 、 积 分 购买 及 积分 查询 等 上 自助 服务 。 通 过 积分 激励 ， 识 别 和 跟踪 客 尸 的 消费 行 
为 及 客户 价值 ， 从 而 培养 客户 的 忠诚 愿 ， 提 升 客 记 价值， 保留 有 价值 的 客户 。 忠 诚 度 与 积分 管理 广泛 应 用 于 消费 类 行业 ， 如 可 以 
用 于 专卖 店 积分 、 大 卖场 积分 (如 零售 超市 ) 、 产 品 销售 积分 奖励 、 运 输 里 程 积 分 (如 航空 里 程 积分 ) 及 酒店 积分 等 。 忠 诚 度 管 
理 的 总 体 框 絮 功能 图 见 图 3.6“ 忠 诚 度 管 理 功 能 框架 ”， 主 要 有 四 大 部 分 功能 : 忠诚 度 计划 管理 、 奖 励 规则 管理 、 会 员 管 理 和 会 
员 活 动 管 理 、 忠 诚 度 业务 处 理 引 擎 ， 概 述 功能 请 见 3.1 节 “和 宫 销 管理 概 贞 ”中 的 忠诚 大 管理 部 分 


应 用 举例 : 


“ 航空 公司 积分 管理 : 多 数 航 空 公司 都 有 第 旅客 计划 (FFP) ， 对 于 经 常 乘坐 飞机 的 用 户 ， 常 旅客 计划 通过 积分 机 票 鞠 现 、 
升 舱 及 VIP 候 机 厅 等 服务 能 够 有 效 地 锁定 和 保留 高 质量 的 客户 。 比 如 : 中 国 南 方 航空 公司 的 明珠 俱乐部 (明珠 卡 ) 积分 管理 : 里 
程 积 分 、 非 里 程 积 分 〔 比 如 酒店 、 银 行 、 租 车 、 通 信 、 旅 游 等 消费 ) ， 积 分 可 以 兑现 机 票 、 升 舱 或 者 非 航 空 奖 励 品 。 其 他 航空 公 
司 如 海南 航空 、 东 方 航 空 等 航空 公司 的 积分 管理 也 类 似 。 


石油 公司 加 油 卡 积分 管理 : 中 国 石 油 、 中 国 石 化 等 加 油 卡 积分 管理 : 通过 加 汽油 、 柴 油 的 油 品 消费 进行 积分 ， 同 时 在 加 油 
站 的 便利 店 进 行 非 油 品 消费 积分 。 积 分 可 以 竞 现 油 、 折 扣 或 者 非 油 品 礼品 。 


“信用卡 积分 : 信用 卡 消费 积分 。 


. 车 辆 保养 维修 服务 积分 管理 : 汽车 4S 店 的 消费 积分 管理 ， 包 括 车 辆 维修 、 车 辆 保养 、 购 买 配件 、 洗 车 和 汽车 装饰 等 。 通 党 
积分 可 用 于 兑现 服务 工时 及 保养 材料 。 


: 酒店 餐饮 积分 管理 : 酒店 、 餐 饮 通 过 住宿 、 服 务 消费 、 餐 饮 消 费 进行 积分 ， 例 如 如 家 快捷 酒店 的 家 宾 卡 ， 积 分 客户 可 以 享 
受 一 定 的 折扣 。 


. 超市 卖场 、 专 卖 店 积分 管理 : 沃尔玛 、 家 乐 福 、 超 市 发 及 物美 等 的 超市 卡 积 分 管理 ， 实 现 积 分 兑现 和 持 卡 人 打折 优惠 。 


SAP CRM 的 忠诚 度 积分 管理 是 一 个 完整 的 方案 ， 属 于 SAP CRM 的 重要 部 分 ， 和 已 有 各 个 模块 和 功能 紧密 集成 。 市 场 营销 活 
动 中 客户 参与 忠诚 度 计 划 ， 销 售 中 消费 使 用 宫 销 项 目 中 的 优惠 政策 和 昧 计 积 分 ， 服 务 请 求 或 者 投诉 在 服务 管理 模块 中 处 理 和 执 
行 。 本 节 介 绍 忠诚 大 计划 管理 、 奖 励 规则 、 会 员 与 会 员 活 动 管理 以 及 业务 处 理 引 擎 与 集成 功能 


3.2.5.1 忠诚 大 计划 管理 


1 概述 
企业 根据 营销 需要 ， 设 定 营销 目标 与 营销 策略 ， 设 计 忠 诚 度 营销 计划 ; 设计 会 员 层级 ， 如 金牌 客户 、 银 牌 客户 、 普 通 客户 ， 


不 同 层级 可 以 有 不 同 的 积分 累计 、 兄 现 规 则 ; 管理 客户 的 层级 变化 ; 定义 积分 管理 规则 ， 如 积分 的 票 计 、 兄 现 、 过 期 处 理 。 油 励 
客户 参与 忠诚 度 计 划 并 进行 持续 的 消费 。 忠 诚 度 计划 设计 主要 包括 : 


. 层级 管理 (Tiet) 


.忠诚 度 积 分 (Points ) 


-动态 属性 


忠诚 厌 计 划 的 维护 主要 有 三 个 环节 ， 见 图 3.33 “忠诚 度 计划 维 护 环 节 ” : 


图 3.33 ”忠诚 度 计划 维护 环节 


1) 创建 忠诚 度 营 销 计划 : 选择 计划 分 类 ， 设 置 目标 及 有 效 期 ， 释 放 计 划 。 
2) 选择 参与 计划 的 合作 伙伴 、 客 户 : 选择 参与 营销 计划 的 合作 伙伴 客 尸 ， 以 便 进 行 会 员 活 动 、 通 过 活动 挣 取 积 分 ， 通 过 积 
分 奖励 提升 销售 量 ， 提 升 客 户 的 忠诚 度 。 


3) 定义 各 种 动态 属性 : 定义 计划 中 使 用 的 各 种 动态 属性 ， 比 如 “飞行 次 数 、 住 店 的 天 数 、 总 消费 等 各 种 计数 器 及 日 期 等 各 种 


属性 。 
2. 忠 诚 度 计划 


见 图 3.34“ 和 忠诚 度 计划 ” 路径: 忠诚 度 专 业 人 员 业 务 角 色 > 忠 诚 度 管理 > 忠诚 度 计划 ) ， 上 忠诚 度 计划 (Loyalty 
Program) 是 一 种 营销 对 象 ， 具有 普通 营销 活动 的 诸多 功能 。 从 结构 上 看 ， 忠 诚 度 计 划 下 层 可 以 创建 奖励 规则 组 和 营销 活动 ， 
奖励 规则 组 下 层 可 以 创建 奖励 规则 。 忠 诚 度 计划 相 天 的 主要 属性 与 功能 


-营销 活动 类 型 : 忠诚 度 计 划 是 一 种 营销 项 目 对 象 ， 可 以 定义 各 种 类 型 的 患 诚 度 计划 。 不 同类 型 的 忠诚 度 计 划 用 于 不 同 的 业 


务 场 景 、 部 门 或 地 区 中 。 


. 具有 确定 的 开始 时 间 和 结束 时 间 : 指定 项 目的 开始 日 期 和 结束 日 期 。 通 常 忠诚 度 计划 持续 时 间 都 比较 长 ， 具 有 一 定 的 连续 
性 ， 在 一 定 的 时 间 发 布 后 开始 持续 使 用 ， 期 间 积分 和 兑现 规则 可 以 有 所 调整 。 当 然 也 可 以 根据 实际 情况 调整 、 结 来 或 关闭 忠诚 度 


计划 ， 比 如 转移 或 者 合并 到 其 他 患 诚 度 计 划 中 。 
. 客户 : 指定 参与 该 忠诚 度 计划 的 合作 伙伴 与 客户 。 
“ 相关 人 员 : 负责 员工 等 人 员 。 
- 动态 属性 : 患 诚 度 计 划 中 使 用 的 各 种 动态 属性 。 


客户 层级 管理 。 


吉 琵 展台 训 WAWFP 和 王 研 般 广 各 首 和 本 区 


= ”证 取消 ”| 隐 车 层次 结构 | [了 新 的 | 向 


WAWFP 计划 和 于 嫁 : 2009.06.12 
全 球 常 旅客 中 六 计划 结束 :2099.06.26 
World F wer Plus 

客 尸 忠诚 麻 


节日 礼物 
航 至 营销 姐 扫 


WASF 旧金山 额外 奖励 
12 夏 地 悦 大 四 实 奖 … 


= 计划 居 伴 ” 编 往 清单 
操作 合作 羽 伴 标识 合作 快 伴 名 称 | 状态 加 入 日 期 
a | 415249 RentA-Car Car Rental 。 激活 2009.06.12 


图 3.34 ”忠诚 度 计划 


3. 客 户 层级 管理 


可 以 将 客户 根据 消费 情况 (如 飞行 里 程 数 、 入 住 酒店 的 囚 计 天 数 或 消费 金额 等 ) 设置 不 同 的 层级 ， 如 设置 为 日 金 卡 、 金 卡 、 
银 卡 与 普通 卡 。 不 同 的 持 卡 类 别 代表 不 同 的 客户 层级 。 层 级 是 对 会 员 客户 的 分 类 ， 使 用 层级 能 够 更 有 效率 地 挖掘 高 价值 客户 ， 针 
对 不 同 级 别 的 客户 开展 有 针对 性 的 写 销 活动 。 每 个 层级 都 有 相应 的 标准 ， 达 到 标准 后 才 成 为 该 层级 的 客户。 层级 通 单 有 一 定 的 评 
估 期 限 ， 每 个 评估 期 间 都 会 重新 评估 ， 评 估 后 会 确定 是 人 否 保 留级 别 、 升 级 或 降级 。 对 于 不 同 的 层级 通 弟 享受 不 同 的 服务 ， 不 同 的 
折扣 优惠 等 。 


应 用 举例 : (以 中 国 南 方 航空 公司 的 南航 明珠 俱乐部 常 旅客 计划 为 例 ) 

: 会 员 层 级 分 成 南航 明珠 金 卡 、 南 航 明珠 银 卡 和 南航 明珠 首 通 卡 三 种 。 

` 首 通 卡 所 有 用 户 都 可 以 申请 。 

金 卡 条 件 为 : 一 年 内 ， 八 万 公里 或 者 四 十 个 指定 的 航 段 。 

: 银 卡 条 件 为 : 一 年 内 ， 四 万 公里 或 者 二 十 个 指定 的 航 段 。 

“ 里 程 累 计 的 有 效 期 为 36 个 月 ， 三 年 。 有 效 期 内 可 以 苑 现 ， 有 效 期 外 上 自动 失效 。 

CRM 的 客户 层级 管理 可 以 根据 不 同 的 属性 、 会 员 的 消费 情况 ， 设 定 不 同 的 层级 ， 如 下 所 示 : 


:支持 多 个 级 别 组 〈Tietr Group) : 可 以 设置 多 个 层级 组 〈 见 图 3.35) ， 用 于 不 同 的 业务 场景 。 不 同 层 级 组 的 层级 设置 条 


件 、 积 分 规则 、 积 分 有 效 期 及 优惠 条 件 等 都 可 以 不 同 。 比 如 ， 航 空 公 司 中 ， 可 以 设置 普通 组 和 超级 大 客户 百 万 里 程 的 层级 组 ， 其 


中 普通 组 每 年 评级 ， 积 分 三 年 失效 。 百 万 里 程 组 ， 由 于 该 客户 累积 里 程 大 或 需要 跟踪 该 客户 在 整个 生命 周期 中 的 积分 价值 ， 可 以 
设置 为 积分 永 不 过 期 。 


忠诚 度 \ 
项 目 / 


级 别 组 


图 3.35” 患 诚 度 客户 层级 管理 


会 员 可 以 在 一 个 级 别 组 中 升级 或 降级 ， 与 其 所 在 的 其 他 级 别 组 无 关 。 在 一 个 级 别 组 中 一 个 会 员 在 同一 时 刻 只 能 属于 一 个 活动 
的 级 别 。 


级 别 组 可 以 设置 一 个 初始 级 别 以 及 后 续 升 级 的 级 别 ， 会 员 创 建 后 即 拥有 该 基础 级 别 。 级 别 组 可 以 是 私 用 的 ， 也 可 以 是 公用 
的 。 用 户 无 法 查看 私 用 的 级 别 组 ， 因 此 通 弟 用 于 内 部 价值 评估 和 分 析 ， 可 以 设 定 内 部 积分 和 评级 规则 ， 挖 掘 客 户 价 值 ， 不 对 客户 
开放 ， 客 户 仅 可 以 查看 公用 组 的 级 别 信息 。 


. 设置 客户 层级 : 设置 客户 层级 ， 比 如 爹 卡 、 银 卡 及 普通 卡 。 


. 设置 层级 的 有 效 期 : 每 个 层级 都 有 一 定 的 有 效 期 ， 即 每 段 时 间 都 要 重新 评估 ， 确 定 层级 。 积 分 类 型 与 级 别 类 型 的 组 合 可 以 


分 配 日 期 计算 规则 ， 确 定 积分 失效 规则 。 


` 设置 层级 转换 的 业务 规则 : 定义 各 层级 的 转换 关系 和 条 件 。 


4. 积 分 管理 


积分 影响 和 激励 会 员 的 消费 行为 ， 积 分 管理 包括 根据 客户 的 消费 情况 如 何 计 算 积 分 ， 积 分 在 多 长 时 间 内 有 效 ， 积 分 是 否 可 以 


兄 现 ， 是 否 参 与 客户 层级 评估 等 。 


应 用 举例 : 


如 南方 航空 公司 的 明珠 卡 中 ， 经 济 舱 订 座 舱位 代码 为 Y、 工 、 区 、H、M 的 累计 里 程 比 例 为 100%; 经 济 船 G、S$、L、Q、U、 
已 、V、B 人 额外 的 累计 里 程 比 例 为 40%; 高 端 经 济 舱 W、Z 为 110%; 公务 船 C、D 为 130%; 头等 舱 F、A、P 为 150%; 即 相 同 公 里 数 
的 积分 ， 会 根据 舱位 〈 折 扣 比 例 ) 进行 折算 。 甚 至 一 个 会 员 可 以 有 多 个 明珠 里 程 账户 ， 即 多 个 积分 账户 ， 每 次 积分 里 程 都 计 入 对 
应 的 积分 账户 ， 最 终 用 户 可 以 合并 会 员 卡 ， 合 并 该 用 户 的 积分 账户 的 积分 里 程 ， 统 一 兑现 和 升级 。 


一 个 会 员 可 以 有 一 个 或 者 多 个 积分 账户 ， 积 分 账户 的 积分 可 以 进行 累计 合并 计算 、 匈 现 。 积 分 账户 中 的 积分 根据 积分 的 交易 


活动 产生 。 如 图 3.36“ 积 分 账户 ” (路 径 : 忠诚 度 专业 人 员 业 务 角 色 > 忠 诚 度 管理 > 积分 账户 ) ， 积 分 账户 中 有 两 个 交易 ， 产 生 
了 相应 的 可 兄 现 里 程 。 


硕 禾 屿 户 : 10004-01 


积分 帐户 标识 10004-01 25,000.00 
积分 帐户 集 标 识 10004 0.00 
志 碱 蘑 叶 划 全球 昌 旅客 个 条 计划 0.00 
积分 类 型 ”里 数 25,000.00 


会 员 


Albert Zou 


过 帐 日 期 资格 荣 型 到 期 | 日 
2009.10.1311:50:43 可 总 换 2010.12.31 | 10,000.00 
2009.10.13 11:4731 可 总 换 2010.12.31 10 15,000.00 


图 3.36 ”积分 账户 


积分 管理 的 主要 功能 特点 参见 表 3.7。 


表 3.7 积分 管理 的 主要 功能 


功 能 说 有明 
一 个 忠诚 度 计划 类 型 可 以 设置 一 个 活 多 个 不 同 的 积分 类 型 ， 积 分 类 型 中 规定 了 积分 日 期 计算 规 
积分 类 型 则 ( 即 积分 过 期 处 理 规则 )、 转 换 比 例 和 状态 等 参数 。 不 同类 型 之 间 的 积分 可 以 相互 转换 ， 系 统 


根据 设 定 的 转换 比例 进行 转换 


(组 ) 
功 能 说 明 

可 以 为 积分 设置 日 期 计算 规则 ， 根 据 规 则 计算 有 效 期 。 比 如 三 年 后 ， 积 分 失效 ， 即 三 年 内 可 以 
累计 及 兑现 ， 三 年 期 满 ， 该 笔 积分 目 动 清 零 。 

积分 的 过 期 处 理 规则 可 以 设置 为 : 

e 水 不 过 期 : 积分 没有 过 期 期 限 。 

e 国定 有 效 期 : 比如 三 年 ， 三 年 后 自动 失效 、 清 零 。 

e 根据 交易 活动 频 度 确定 : 经 过 多 长 时 间 没 有 任何 会 员 消 费 活动 ， 即 自动 失效 ， 比 如 设 定 

1 年 内 没有 任何 消费 ， 积 分 目 动 清 零 。 

积分 过 期 处 理 规则 设置 在 忠诚 度 计 划 类 型 中 ， 可 以 为 积分 类 型 与 层级 的 组 合 设 定 过 期 处 理 规 
则 ， 即 不 同 的 积分 类 型 和 层级 的 组 合 可 以 设 定 不 同 的 积分 过 期 处 理 规则 

获得 的 积分 是 否 可 以 用 于 层级 评估 和 兑现 。 比 如 累计 的 某 些 积分 ， 可 以 用 来 消费 ， 兑 现 相 关 的 
礼品 等 ， 但 是 不 能 参与 评定 客户 的 层级 。 有 一 些 类 型 的 积分 ， 用 户 可 以 消费 总 现 ， 同 时 可 以 参与 
客户 层级 评定 。 积 分 资格 类 型 可 以 分 成 : 

e 可 兑现 积分 (Redeemable) : 指 可 以 参与 兑现 但 不 参与 级 别 升迁 评定 的 积分 ， 在 一 定 的 期 间 

积分 资格 类 型 有 效 ， 过 期 失效 ， 可 以 购买 积分 和 兑现 相关 产品 或 服务 。 
e 可 升级 积分 (Qualifying) : 指 可 参与 级 别 升迁 评定 但 不 可 兑现 的 积分 ， 无 失效 规则 ， 但 随 
着 级 别 的 失效 而 失效 。 

在 系统 设计 中 ， 可 以 分 别 设 置 积分 资格 类 型 的 可 兑现 比例 和 可 升级 比例 ， 比 例 可 以 从 0 到 
100%， 例 如 可 以 设置 为 可 兑现 积分 50% 及 可 升级 积分 50% 


积分 过 期 处 理 
规则 


5. 动 态 属 性 


动态 属性 用 来 记录 和 跟踪 忠诚 度 计划 的 会 员 行 为 以 及 用 来 触 友 相关 操作 ， 如 更 改 会 员 级 别 。 动 态 属性 可 以 是 数字 、 日 期 或 文 
本 ， 用 于 计数 、 记 录 日 期 或 用 于 摘 述 。 通 过 动态 属性 可 以 识别 和 奖励 经 党 消费 的 客 尸 (例如 设 定购 买 次 数 属性 ) ， 识 别 客户 的 消 


费 模 式 和 周期 ， 友 现 异常 ， 及 时 与 客 尸 沟通 了 解 情况 (如 设 定 最 近 购 买 日 期 属性 ) 。 


系统 配置 中 可 以 定义 数字 、 日 期 和 文本 类 型 的 各 种 动态 属性 ， 然 后 分 配 到 忠诚 度 计划 类 型 中 ， 可 以 设置 动态 属性 的 可 选 值 以 
及 默认 值 。 


忠诚 厌 计 划 中 可 以 使 用 福利 、 代 金 券 及 合作 伙伴 管理 等 功能 ， 参 见 表 3.8。 


表 3.8 ” 患 诚 度 计划 中 的 功能 


功 能 说 明 
忠诚 度 项 目 中 的 福利 (Benefit) 指 参 与 忠诚 度 的 会 员 能 够 捍 受 的 一 些 礼品 或 服务 ， 用 于 吸引 和 
绑 定 客户 ， 与 客户 建立 良好 的 关系 。 不 同 级 别 的 会 员 可 以 有 不 同 的 福利 。 通 常 福利 并 不 是 直接 
的 货币 折扣 补贴 ， 而 是 提供 相关 服务 。 例 如 金 卡 常 旅客 会 员 能 够 随时 使 用 候 机 厅 中 的 VIP 休 县 
语 利 厅 ， 可 以 免费 使 用 其 中 的 网 络 和 饮料。 


从 系统 的 技术 实现 上 看 ， 和 福利 为 一 种 产品 ， 具 有 属性 集 LOY_BENEFIT。 可 以 创建 福利 、 福 
利 组 ， 可 以 创建 福利 消费 会 员 活 动 或 在 销售 订单 中 购买 福利 。 可 以 为 会 员 分 配 福 利 、 查 看 继承 
的 福利 以 及 查看 福利 的 限制 使 用 条 件 。 可 以 限制 福利 的 使 用 有 效 期 和 使 用 次 数 。 每 次 使 用 福利 
时 创建 会 员 业 务 活动 ， 能 够 检查 时 间 和 次 数 要 求 


二 大 
功 能 说 明 
代金 券 ( Vouchers) 是 具有 一 定金 额 和 折扣 的 电子 优惠 券 ， 用 于 吸引 和 绑 定 客户 ， 建 立 客户 关 


系 。 上 忠诚 度 计划 中 可 以 产生 和 分 配 各 种 类 型 的 代金 券 。 与 优惠 券 一 样 ， 需 要 定义 代金 券 的 编码 ， 
客户 部 现时 进行 检查 和 最 终 消 算 。 系 统 文 持 多 种 代金 券 类 型 ， 如 : 
e 匿名 代金 券 : 通常 供 通 用 促销 使 用 ， 用 于 吸引 新 客户 。 通 过 邮件 、 短 信 、 网 络 打印 、 传 单 
守 方 式 发 送 ， 用 户 均 可 以 使 用 优惠 券 ， 可 以 在 电子 商务 网 站 或 交互 中 心中 使 用 .。 


代金 六 We | We i 入 
i e 个 性 化 代金 券 : 为 特定 的 合作 伙伴 或 会 员 发 放 和 使 用 ， 编 号 可 以 唯一 也 可 能 相同 。 
e 朋友 引 存 代金 券 : 即 获 取 该 优惠 券 的 用 户 不 能 百 接 使 用 ， 必 须 由 其 朋友 使 用 ， 通 过 这 种 方 


式 可 以 吸引 新 客户 。 
。 积分 代金 券 : 同 个 性 化 优惠 券 ， 但 使 用 时 需要 扣 减 一 定数 量 的 积分 ， 即 必须 和 客户 的 积分 一 起 
使 用 。 
管理 与 各 种 合作 伙伴 的 关系 ， 如 赞助 忠诚 度 计划 的 合作 伙伴 赞助 商 ， 包 括 合作 伙伴 基本 信息 、 
合作 伙伴 管理 | 项 目 参与 、 积 分 账户 对 账 和 结算 等 。 可 以 创建 合作 伙伴 积分 账户 ， 向 合作 伙伴 销售 积分 或 从 合 


~ 4 


作 伙 伴 处 购 关 积分 ， 按 期间 结算 积分 ， 如 果 积 分 不 足 ， 可 以 要 求 补 交 球 项 


技术 指南 : 


. 基于 日 期 的 积分 失效 处 理 可 使 用 报表 RLOY_PT_ACCT_EXPR_RUN; 基于 活动 频率 的 积分 失效 处 理 可 使 用 报表 


RLOY_PT_ACCT_INA_EXPR_RUN,。 


` 患 诚 度 合作 伙伴 具有 角色 CRMO015。 通 过 报表 CRM_LOY_PSH_POINT_SETTLEMENT 可 以 核对 和 结算 合作 伙伴 的 积分 。 
通过 报表 RLOY_PSH_ACCOUNT_STATEMENT 可 以 产生 账户 相关 的 明细 报表 。 
3.2.5.2 ”奖励 规则 管理 

忠诚 度 计 划 中 使 用 奖励 规则 设 定 触 上 友 各 种 操作 的 条 件 。 满 足 规则 中 指定 的 条 件 时 ， 系 统 会 自动 触 友 所 分 配 的 操作 ， 和 癌 见 的 操 
作 有 挣 取 积 分 、 更 改 级 别 、 兄 现 积 分 、 更 新 属性 等 。 也 可 以 自 定义 操作 。 
应 用 举例 : 


以 南方 航空 公司 的 明珠 俱乐部 为 例 ， 航 空 里 程 积分 中 ， 分 基本 飞行 里 程 累 计 积 分 ， 和 升级 里 程 累计 积分 。 不 同 舱位 的 积分 里 


程 比例 不 一 样 ， 参 见 表 3.9。 


表 3.9 ”积分 奖励 规则 举例 


服务 等 级 订 座 舱位 基本 飞行 里 程 累 计 比 例 升级 里 程 累计 比例 


头等 舱 F、A、P 150% 150% 
公务 舱 130% 130% 
高 端 经 济 舱 110% 110% 
经 济 舱 Y. T. K. HM 100% 
经 济 舱 Gu Sx Lo Oy Ue By Vs B 40% oa 


通过 CRM 的 规则 建 模 器 维护 和 管理 奖励 规则 ， 为 后 续 史 现 计算 服务 。 支 持 的 功能 主要 有 : 


“ 通过 规则 建 模 器 设计 奖励 规则 : 使 用 规则 构造 器 建 模 设计 积分 规则 ， 可 以 有 效 地 管理 忠诚 度 计划 的 规则 。 


:规则 的 版 本 管理 : 规则 可 以 有 多 个 版 本 ， 规 则 构造 器 中 支持 规则 处 理 ， 不 同时 期 可 以 有 不 同 的 规则 ， 在 新 规则 发 布 前 可 以 


进行 业务 模拟 。 


- 规则 模板 和 规则 维护 专家 模式 : 将 常用 的 规则 预定 义 为 规则 模板 ， 重 复 使 用 ; 专家 模式 允许 设置 复杂 的 规则 ， 编 辑 各 种 公 


- 规则 计划 (Scheduling) : 按照 一 定 的 周期 执行 规则 ， 设 计 规则 激励 客户 多 次 交互 。 
“ 合作 伙伴 赞助 管理 (Sponsorship) : 合作 伙伴 提供 赞助 ， 通 过 向 合作 伙伴 销售 积分 实现 更 多 的 销售 。 


“ 集成 营销 活动 管理 : 与 营销 活动 的 执行 过 程 紧 窗 集成 ， 可 将 会 员 属 性 应 用 于 客户 细 分 中 。 


1. 奖 励 规则 建 模 


规则 模型 有 两 层 结构 ， 即 规则 组 和 规则 。 规 则 组 把 具有 相似 类 型 的 规则 组 织 在 一 起 ， 比 如 飞行 里 程 组 。 规 则 中 包含 具体 的 条 
件 ， 比 如 基础 里 程 积分 规则 及 舱 里 程 积分 规则 。 规 则 组 分 配 到 具体 的 忠诚 度 计划 中 ， 规 则 忌 隶 属 某 个 规则 组 。 上 忠诚 度 计划 、 规 则 
组 和 规则 均 为 营销 对 象 ， 共 同 组 成 忠诚 度 计划 三 层 结构 ， 即 第 一 层 为 忠诚 度 计 划 ， 第 二 层 为 规则 组 ， 第 三 层 为 规则 。 


奖励 规则 组 是 一 种 逻辑 的 容器 ， 里 面包 含 具体 的 奖励 规则 ， 规 则 组 具有 一 定 的 目的 ， 如 级 别 变 更 或 奖励 积分 等 。 见 谍 

3.37“ 奖 励 规则 组 ” (路 径 : 忠诚 度 专业 人 员 业 务 角 色 > 忠 诚 度 管理 > 忠诚 度 计划 > 奖励 规则 组 ) 。 规 则 组 中 定义 了 规则 的 总 体 
满足 条 件 ， 即 必须 满足 这 个 规则 组 条 件 ， 里 面 的 规则 才 生 效 ， 人 否则 不 生效 。 比 如 飞行 里 程 规则 组 要 求 会 员 活动 必须 是 飞行 类 型 。 
只 有 飞行 的 会 员 活动 才 会 执行 里 面 的 规则 。 奖 励 规则 组 配置 中 确定 了 其 所 包含 的 奖励 规则 的 维护 方式 ， 即 可 以 使 用 规则 模板 编辑 
规则 或 使 用 专家 模式 编辑 规则 。 规 则 组 中 定义 了 组 合 类 型 ， 用 于 如 何 解决 规则 冲突 。 如 几 个 规则 都 满足 条 件 ， 系 统 使 用 哪 一 条 具 
体 的 规则 ， 比 如 使 用 积分 最 大 的 规则 、 积 分 最 小 的 规则 、 按 顺序 读 取 或 有 均 考 虑 等 。 

党 忆 赵 册 女 ; G-00000015 苗 行 光 厉 克 网 级 
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， 奖 局 规则 组 明细 。 [ 纯 师 和 


[本 者 的 依 咬 守 吕 | 上 eh 标识 G-00000015 
标识 | 顺序 | 描述 Ee 述 :旅行 奖励 规则 内 
WAWFP 全 球 常 旅客 飞行 计划 型 -标准 


WADECDB 节日 礼物 可 钥 合 性 类 型 : ”最 大 点 
WASFODS 旧金山 额外 奖励 顺序 ”020 
WASUDBSO1 12 夏 季 跨 大 西洋 奖 励 忧 惠 
bp G-00000016 010 
G-00000018 011 
= GB-00000015 020 旅行 奖励 规则 组 | 
R-00000025 005 夏季 12 跨 大 西洋 奖励 规则 
R-00000026 010 控 飞 行 读数 奖励 计划 ” 


图 3.37 ”奖励 规则 组 


忠诚 度 计划 用 规则 确定 条 件 和 操作 ， 如 计算 积分 、 层 级 奖励 及 层级 演变 。 规 则 可 以 规定 为 客户 提供 特殊 的 服务 、 奖 励 及 促销 
等 条 件 。 系 统 提供 两 种 规则 维护 方式 ， 即 按照 规则 模板 维护 规则 或 在 专家 模式 下 直接 使 用 规则 构造 器 维护 规则 。 为 了 简化 规则 的 
维护 、 减 少 错误 ， 可 以 为 规则 组 或 规则 设 定 模板 ， 模 板 是 一 种 特殊 的 预定 义 规则 维护 方式 。 使 用 规则 模板 维护 时 ， 用 户 看 到 的 选 
项 和 操作 更 接近 业务 语言 ， 根 据 业 务 需 求 选择 即 可 ， 无 需 理解 操作 待 、 公 陈 、 操 作 等 。 规 则 维护 的 专家 模式 更 偏向 于 程序 语言 ， 
可 以 更 加 灵活 地 设置 各 种 条 件 和 动作 。 通 过 规则 构造 器 中 的 规则 条 件 专家 模式 ， 可 以 搭建 复杂 的 条 件 ， 使 用 公式 编辑 器 可 以 构建 


复杂 的 公式 。 规 则 组 中 如 果 有 多 种 规则 ， 可 以 设 定 执行 顺序 。 


见 图 3.38 “奖励 规则 ” (路 径 : 忠诚 度 专业 人 员 业 务 角色 > 忠诚 度 管理 > 奖励 规则 ) ， 专 家 模式 中 使 用 规则 构造 器 (Rule 
Builder) 维护 规则 语句 ， 通 过 各 种 条 件 (Condition) 、 动 作 (Action) 维护 规则 决策 表 。 会 员 活动 通过 规则 引擎 执行 ， 评 估 
得 出 结果 ， 执 行 相关 操 作 ， 比 如 计算 出 积分 ， 然 后 累计 积分 等 ， 见 图 3.39“ 规 则 建 模 器 中 设置 规则 参数 ” (路 径 : 忠诚 度 专业 人 
员 业 务 角色 > 忠诚 度 管理 > 奖励 规则 > 规则 明细 ) 。 
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图 3.38 ”奖励 规则 


设置 规则 参数 | 规则 流程 图 | 检查 一 致 性 
状态 描述 


未 扫 活 Version R-00000025; 002 RRL Rule Set R-00000025 Loyalty Program PolicyWA .， 2012.02.06 9999.12,31 

要 [9 新 东 上 向 下 
活动 日 期 出 票 日 期 航 战 航班 类 别 基本 层级 Summer08TransAtlia..， 规则 斤 作 
[2009.06.12..2011.0.. [2009.06.12..2011.0..， =WA (世界 航空 公司 );,,.， ”=TRAL (横越 大 西洋 ) =PLATINUM <5 获得 积分 ; 更 新 尾 性 1 
[2009.06.12..2011.0... [2009.06.12..2011.0... =WA (世界 航 宇 公 司 );... ”=TRAL (横越 大 西洋 ) <5 获得 积分 ; 更 新 屋 性 1 


图 3.39 ”规则 建 模 器 中 设置 规则 参数 


规则 通过 设置 条 件 和 操作 进行 计算 。 条 件 即 符合 哪些 条 件 ， 即 触 和 相关 操作 ， 如 计算 积分 等 ， 规 则 维护 的 模板 万 式 见 医 
3.40“ 规 则 条 件 ” (路 径 : 忠诚 度 专 业 人 员 业 务 角 色 > 上 忠诚 度 管理 > 奖励 规则 > 规则 明细 ) 。 图 中 直接 列 出 相关 属性 ， 比 如 这 里 
可 以 设 定 一 系列 的 条 件 : 航空 公司 等 于 EU、 飞行 类 型 为 TRAL、 基 本 的 客户 等 级 为 银 卡 客 户 、 舱 位 等 级 为 BC 或 FC; 符合 这 些 条 
件 的 会 员 里 程 活动 ， 融 执行 相 天 的 动作 ， 根 据 积分 公式 计算 所 获取 的 积分 ， 并 且 设 定 积分 是 否 有 资格 参与 层级 评定 。 图 中 规则 的 
动作 为 : 基础 里 程 x0.25 信 ， 积 分 类 型 为 里 程 ， 资 格 类 型 为 可 升 舱 ， 这 里 可 以 指定 原因 。 


|=| | 2009.06.12 | 网 | 变量 和 : | 2011.06.12 


二 | |20090612 国 | 变量 和 : | 2011.06.16 


| EU 积 洲 航空 公司 ) lm 


| [TRAL 虐 越 大 西洋 ) 四 |* 
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异常 : 在 


图 3.40 “规则 条 件 


CRM 规 则 构造 器 中 支持 的 条 件 来 自 忠诚 度 业务 对 象 的 属性 ， 包 括 会 员 客 尸 和 会 员 对 象 、 客 尸 层级 、 积 分 账户 及 会 员 活 动 。 
支持 的 动作 覆盖 了 忠诚 度 中 的 各 种 流程 ， 包 括 : 获取 和 兄 现 积 分 、 更 新 属性 、 客 尸 层级 转化 及 积分 返还 等 。 条 件 属性 和 动作 都 可 
以 进行 配置 、 定 义 并 使 用 。 见 图 3.41“ 规 则 操作 ” 路径: 忠诚 度 专 业 人 员 业 务 角色 > 忠诚 度 管理 > 奖励 规则 > 规则 明细 ) ， 这 
里 实际 积分 为 基础 里 程 的 25%， 该 积分 可 用 于 兄 现 ， 同 时 增加 一 次 飞行 次 数 。 


规则 操作 


Li 获得 积 他 和 
实际 积分 [6ase Miles /4 
0 
ee 
原因 LE 


十 4 更 新 属性 1 本 使用 
站 会员 资格 ( 动态 
导 性 名 称 LSummer08sTransAtiantic 
日 期 值 | 
编号 值 SummereTransaAtantic + 1 
字符 囊 值 


| 
| | 
| 
| 4 | | L 月 


图 3.41 规则 操作 


2. 规 则 的 版 本 管理 


规则 建 模 器 中 的 规则 组 和 规则 有 版 本 管理 功能 ， 即 一 个 规则 有 多 个 版 本 。 版 本 用 于 : 


` 规则 模拟 : 创建 规则 以 后 ， 在 释放 下 达 投 入 使 用 之 前 ， 进 行 模拟 。 释 放 后 产生 新 版 本 。 所 以 可 以 对 现 有 的 规则 进行 修改 ， 
模拟 ， 没 有 问题 后 再 释放 ， 形 成 新 版 本 。 


:并行 多 版 本 运行 : 即 一 个 规则 可 以 有 多 个 激活 的 版 本 。 以 航空 积分 为 例 ， 比 如 2011 年 一 个 版 本 ， 到 2011 年 12 月 31 结 束 ， 奖 
励 里 程 为 110%。 然 后 2012 年 1 月 1 日 到 2012 年 12 月 31 日 采用 另外 一 个 版 本 ， 奖 励 里 程 为 120%。 因 为 里 程 申请 积分 可 能 是 乘机 后 的 
一 段 时 间 (一 般 是 6 个 月 内 可 以 申请 ) ，2012 年 2 月 份 ， 申 请 对 2011 年 12 月 份 的 一 次 乘机 积分 ， 系 统 会 根据 乘机 的 会 员 活动 发 生 时 
间 2011 年 12 月 份 进行 计算 ， 即 按照 110% 计 算 。 同 样 是 2012 年 2 月 份 ， 对 于 2012 年 1 月 份 的 乘机 ， 系 统 根据 120% 来 计算 。 


3. 规 则 计划 与 运行 


奖励 规则 可 以 设置 为 定期 运行 ， 比 如 根据 会 员 活 动 ， 定 期 运行 ， 计 算 应 获得 的 奖励 ， 比 如 三 个 月 内 客户 累计 乘机 三 次 以 上 融 
获取 额外 ?00 公 里 的 奖励 里 程 。 系 统 根据 进入 系统 会 员 活 动 ， 定 期 运行 ， 定 期 计算 。 


4. 赞 助 管理 


赞助 商 赞 助 奖励 规 则 的 史 现 ， 即 积分 的 成 本 部 分 由 赞助 商 分 挫 或 提供 ， 如 飞行 计划 与 银行 信用 卡 、 与 租车 公司 共同 设 定 忠 诚 
度 计划 规则 ， 上 忠诚 度 积 分 中 产生 的 成 本 部 分 由 相关 的 赞助 商 合作 伙伴 承担 。 奖 励 规 则 中 ， 可 以 添加 赞助 商 合作 伙伴 ， 并 且 指 定 每 
个 合作 伙伴 所 承担 的 成 本 比例 ， 见 图 3.42 “奖励 规 则 中 的 赞助 商 合作 伙伴 ” (路 径 : 忠诚 大 专业 人 员 业 务 角色 > 忠诚 度 计 划 > 奖 
励 规则 ) 。 
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= CG-00000015 020 旅行 奖励 规则 租 奖励 规则 钥 : GG-00000015 
R-00000025 005 夏季 12 跨 大 西洋 准 励 规则 活动 
R-00000026 010 控 飞 行 雇 数 奖 励 | 十 划 


顺序 : 015 


bp =-DD0000017 
hCG-UUUUUU25 
hk GG-00000013 
hj 心 -00000012 


~ 版 本 编辑 清单 | 编 各 i+ 引 加 川 | 修订 | 只 站 | 导入 | 切换 到 专家 模式 | 
操作 版 本 号 。 | 描述 批准 日 期 开始 日 其 结束 日 其 状态 
U01 A200Y.U0b6.19 2UUY.0b.19 车 各 昌 时 ,1 .1 已 释放 


= 狗 助 羽 伴 。 ”编辑 洁 单 


插入 A 人 : 
全 操作 合作 忆 伴 标识 合作 性 伴 名 称 百分比 
| 415260 可。 环球 航空 75 
全 415249 器。 啥 罗 租 车 公司 25 
图 3.42 ”奖励 规则 中 的 赞助 商 合 作 伙 伴 
5. 集 成 营销 活动 管理 


营销 活动 可 以 与 忠诚 度 计 划 完 整 集成 ， 可 以 为 忠诚 度 会 员 开 展 市 场 营 销 活 动 。 忠 诚 度 营销 活动 是 类 型 为 忠诚 度 奖 励 规 则 活 
动 。 可 以 使 用 客户 细 分 工具 ， 将 会 员 制作 成 目标 组 ， 加 入 营销 活动 中 。 可 以 根据 忠诚 度 特定 的 属性 进行 客户 细 分 。 可 以 要 求 会 员 
进行 注册 方 能 参与 营销 活动 ， 会 员 也 可 以 在 网 络 渠道 中 自行 注册 或 者 通过 交互 中 心 进行 注册 。 


6. 设 计 规则 
设计 规则 的 主要 步骤 有 : 
创建 忠诚 度 计划 
“添加 会 员 、 合 作 伙伴 
释放 忠诚 度 计划 


创建 奖励 规则 


. 添加 赞助 合作 伙伴 
. 维护 及 释放 版 本 
: 设置 规则 参数 和 语句 
. 释放 奖励 规则 

反 术 握 南 : 


-在 技术 实现 上 ， 规 则 模板 将 规则 维护 转化 成 普通 的 Web UI 表 单 进行 维护 ， 降 低 规 则 维护 的 难度 。 规 则 模板 的 实现 请 参考 
SAP 注释 1248414， 即 通过 增强 规则 维护 的 Web UI 组 件 VERSION_MAIN， 可 以 实现 自 定义 的 规则 模板 。 


DAS 


-Web UI 中 维护 的 奖励 规则 可 以 通过 报表 RLOY_ENGINE_CACHE_REFRESH 传 递 到 规则 建 模 器 中 。 


3.2.5.3 ”会 员 管 理 


会 员 (Memben) 为 忠诚 度 计 划 的 参与 者 。 在 系统 中 ， 会 员 为 个 人 客户 或 消费 者 。 会 员 资 格 为 会 员 参 与 肝 个 特定 忠诚 度 计 
划 的 关系 对 象 ， 会 员 资 格 是 会 员 和 忠诚 度 计划 及 所 在 级 别 的 纽 市 。 会 员 活 动 为 会 员 进 行 或 参与 的 相 天 活动 ， 用 于 积分 计算 、 决 定 
层级 变更 。 下 面 介绍 会 员 、 会 员 资 格 以 及 会 员 活动 。 


号 
IJ 八 、 


1. 会 员 与 会 员 资 属 


会 员 使 用 CRM 的 业务 合作 伙伴 功能 ， 和 现 有 CRM 的 其 他 功能 紧密 集成 ， 共 享 基 础 的 客户 数据 。 可 以 使 用 CRM 系 统 中 的 客户 
与 联系 管理 的 各 种 功能 ， 如 写 销 属性 、 绪 系 与 机 会 管理 、 销 售 订单 处 理 、 客 户 细 分 与 豆 销 活动 执行 等 。 为 了 提高 对 海量 会 员 的 文 
持 ， 系 统 对 会 员 搜索 进行 了 优化 ， 以 便 提 高 搜索 与 处 理性 能 。 


员 资 格 (Membership) 为 会 员 参 与 某 个 忠诚 度 计 划 的 关系 对 象 。 一 个 会 员 客 尸 可 以 同时 参与 多 个 忠诚 度 计划 。 在 每 个 忠 
诚 度 计划 中 ， 都 有 一 个 唯一 的 会 员 痪 格 编号 (Membership ID) ， 即 同一 个 客户 参与 不 同 的 忠诚 度 计划 时 ， 会 员 资 格 相互 独 
立 ， 但 共用 客户 信息 。 见 图 3.43 “会 员 对 象 ”， 访 图 摘 述 了 会 员 俊 格 相 天 的 各 种 对 象 天 系 ， 会 员 客 户 参 与 忠诚 度 计 划 ， 共 用 会 员 
客户 信息 形成 会 员 资 格 ; 通过 会 员 的 活动 将 积分 虹 计 到 积分 账 尸 中 ， 会 员 资 格 体现 为 会 员 卡 。 


图 3.43 ”会 员 对 象 


甘 次 成 


~ \T 


会 员 类 型 基本 类 型 有 三 种 ， 即 标准 会 员 资 格 、 共 享 客户 会 员 公 格 及 组 会 员 资 格 
名 


- 标准 会 员 资 格 “标准 (个 人 ) 会 员 资 格 只 包含 并 对 应 一 个 会 员 客 户 。 该 会 员 客 户 在 一 个 串 诚 度 计划 中 有 唯一 的 一 个 会 员 资 
人 


格 。 积 分 累计 和 兑现 均 基 于 特定 的 会 员 客 户 、 忠 诚 度 计 划 进 行 。 标 准 


单独 累计 积分 ， 单 独 进行 积分 消费 。 即 一 个 会 员 客户 ， 一 个 会 员 资 格 ， 一 个 积分 账号 集 ， 比 较 简 单 与 直接 ， 见 图 3.44 “标准 会 


员 通 常 是 忠诚 度 计 划 的 标准 模型 ， 会 员 与 会 员 相 互 独 立 ， 


b== 2 


由 。 


积分 账户 


图 3.44 “标准 会 员 


共享 客户 会 员 资格 中 包含 多 个 会 员 ， 不 同 的 会 员 可 以 处 于 不 同 的 级 别 ， 具 有 不 同属 性 ， 但 共 
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会 员 活 动 仍然 基于 具体 的 会 员 进 行 处 理 ， 每 一 个 会 员 有 自己 独立 的 生命 周期 。 各 会 
类 积分 分 别 记 录 在 不 同 的 会 员 上 ， 因 为 会 员 有 不 同 的 级 别 ， 有 单独 的 层级 变化 管理 功能 。 
并 累计 和 兑现 积分 ， 多 个 会 员 可 以 挣 取 更 多 的 积分 ， 会 员 客 户 之 间 的 协作 性 更 强 。 


些 会 


客户 共享 一 个 会 员 资格 并 且 共享 一 个 积分 账户 集 ， 具 有 相同 的 级 别 ， 见 图 3.46“ 组 会 员 ”。 这 


户 层级 ， 具 有 相同 的 动态 属性 。 积 分 累计 与 兑现 可 以 由 


格 卡 。 通 过 组 会 员 ， 可 以 构建 家 庭 卡 的 模式 ， 儿 个 会 员 


= 


> 
-人 
贝 


一 个 会 员 客 户 可 以 有 单独 的 会 员 i 


处 理 ， 能 够 更 容 允 累计 积分 ， 获 取 会 员 带 来 的 好 处 。 


了 


和 


当 作 一 个 进 


积分 账户 


图 3.46 ”组 会 员 


- 匿名 会 员 资 格 匿名 会 员 通 常 是 一 种 临时 会 员 ， 客 户 第 一 次 消费 时 获取 匿名 会 员 卡 ， 还 未 正式 注册 提交 会 员 信 息 ， 系 统 创 
数据 ， 具 有 单独 的 积分 账户 集 和 动态 属性 ， 会 员 可 以 立即 消费 和 记录 。 后 续 客户 注册 后 再 补充 相关 信息 ， 并 正式 转换 


: 组 织 会 员 资格 即 个 人 会 员 属 于 某 一 个 公司 或 组 织 ， 这 些 特 定 的 公司 或 组 织 所 属 的 会 员 能 够 享受 一 些 特殊 的 服务 和 优惠 政 
策 。 如 果 会 员 不 属于 此 公司 或 组 织 ， 即 单独 入 会 ， 通 常 无 法 享受 这 些 服务 和 优惠 政策 。 会 员 维 护 时 指定 会 员 所 在 的 公司 。 组 织 会 
员 是 对 己 有 会 员 功 能 的 一 种 扩充 ， 在 组 织 层面 上 拥有 一 个 总 体 的 积分 账户 集 ， 并 可 设 定 组 织 的 会 员 级 别 、 有 效 期 以 及 所 享受 的 奖 
励 〈 即 定义 组 织 会 员 资 格 协议 和 约定 ) 。 


会 员 贷 格 的 操作 有 合并 会 员 人 资格 与 分 割 会 员 人 资 格 


过 BADI 增 强 ， 可 以 进行 合并 处 理 ， 比 如 
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: 合并 会 员 和 资格 : 标准 的 会 员 资 格 可 以 更 改 为 组 会 员 资 格 及 共享 
合并 不 同 资格 类 型 的 积分 及 处 理 动态 属性 。 合 并 时 选择 需要 保留 的 会 员 资 格 为 主 会 员 资 格 ， 需 要 被 合并 删除 的 会 员 资 格 为 辅 会 员 
资格 。 


SN 


:分割 会 员 和 侦 格 : 共享 客户 会 员 资 格 模式 中 ， 可 以 分 成 多 个 会 员 资 格 ， 对 应 多 个 积分 账户 组 ;) 对 于 组 会 员 资 格 模式 ， 可 以 创 
建 多 个 会 员 资 格 ， 为 每 一 个 会 员 客 户 分 配 一 个 会 员 资 格 。 分 割 过 程 中 ， 可 以 根据 一 定 的 比例 对 积分 进行 分 割 〈 非 资格 类 积分 ) 。 


二 会 员 资 格 分 割 的 数据 处 理 ， 比 如 处 理 资格 类 的 积分 ， 处 理 动态 属性 等 。 
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会 员 人 资格 是 重要 的 基础 数据 ， 见 图 3.47“ 会 呐 格 (1) ” (路 径 : 忠诚 度 专 业 人 员 业 务 角色 > 忠诚 度 管理 > 会 员 资格 ) ， 信 
息 主要 有 如 下 几 项 : 


会 贞 竹 机 页 雄 : 7004 


革职 消 “| [于 新 的 ”[ 辣 | 后续 | 损 页 积分 | 转移 积分 | 更 多 的 s 


” 会员 资 烙 。 [ 亲 编 辑 
基本 信息 忠诚 度 计 划 和 层 翅 
1004 忠 庆 度 计划 : ”全 球 党 旅客 着 何人 计划 
标准 会 员 资 格 流 活 屋 亡 : 
上 次 活动 日 期 : 2009.10.13 
Albert Zou 状态 
290 Next Streeti Antioch IL 60 状态 :” 涡 活 
长 意 原因 
> 
2009.06.24 推广 活动 标识 : 
9999.12.31 推广 话 动 描 壕 : 
积分 帐户 集 : 
登记 人 : 
合 必 去 系 标 碍 . 


` 通用 数据 。 会 员 资 格 关联 的 患 诚 度 计 划 与 会 员 客 户 ， 包 括 编 号 、 类 型 、 各 种 分 类 、 客 户 、 忠 诚 度 计划 、 状 态 、 有 效 期 等 各 
自 


. 会 员 层 级 。 分 配给 会 员 的 当前 层级 及 之 前 分 配 的 层级 变化 历史 ; 对 会 员 层 级 进行 升降 级 处 理 。 


. 动态 属性 。 预 定义 的 各 种 动态 属性 ， 会 员 活 动 处 理 时 可 以 更 新 或 者 使 用 动态 属性 集 。 可 以 用 于 保存 忠诚 度 计划 的 个 人 标识 
与 各 种 计数 器 ， 比 如 飞行 次 数 或 住宿 的 天 数 


“ 积分 账号 。 积 分 账户 用 于 记录 会 员 对 特定 的 积分 类 型 的 积分 明细 记 账 。 一 个 会 员 资 格 可 以 分 配 一 个 或 多 个 积分 账户 ， 对 应 
不 同 的 积分 类 型 ， 例 如 航空 里 程 积 分 分 成 普通 里 程 积 分 和 特殊 里 程 积 分 。 积 分 账户 是 积分 的 累计 、 兑 现 和 过 期 处 理 的 基础 。 处 理 
会 员 活动 时 ， 系 统 会 产生 积分 事务 ， 详 细 记 录 积 分 的 变动 情况 。 多 个 积分 账户 组 成 积分 账户 集 ， 即 积分 账户 集 是 一 个 容器 。 每 个 

会 员 资 格 均 有 一 个 积分 账户 集 ， 在 共享 会 员 资 格 中 ， 多 个 会 员 共 同 拥有 一 个 积分 账户 集 。 见 图 3.48 (路 径 同 上 图 ) ， 该 会 员 资 格 
中 有 两 个 积分 账户 ， 按 里 程 数 积 分 和 特别 积分 。 会 员 活 动 中 ， 列 出 了 相关 活动 事物 以 及 处 理 情况 。 


凹 轩 作 二 
| 列 期 日 | 结束 日 期 | 合格 里 数 。 | 合格 特 
2010.... 0.00 0.00 
积分 余额 最 后 交易 日 期 


10004-02 0.00 
狼 25 000.00 2009.10.13 


10004-01 
凹 加 之 三 


产 


| 了 了 层 令 更 风 | 升级 | 用 经 
层级 姐 。 | 层 全 状态 。 | 开始 日 期 
基本 屋 昭 REGULAR 禹 靖 72009.06.24 


= 会 员 资格 活动 [新 建 
会 员 标识 “总 
415273 
415273 
415213 


活动 日 期 

2009.10... 
2009.10... 
2009.10... 


图 3.48 会员 资格 (2) 


会 员 贷 格 创建 以 后 ， 系 统 会 给 每 一 个 积分 类 型 创建 一 个 积分 账户。 积分 账户 包含 特定 积分 类 型 的 所 有 消费 ， 包 括 有 资格 的 积 
分 与 没有 资格 的 积分 。 积 分 账号 与 多 种 忠诚 度 对 象 天 联 ， 比 如 忠诚 度 计划 、 会 员 客 尸 、 会 员 资 格 及 营销 活动 等 。 交 互 中 心 或 者 网 
上 商店 中 的 会 员 资 格 中 可 以 查看 积分 账户 组 ， 也 可 以 直接 搜索 显示 积分 账户 组 数据 。 

将 积分 从 一 个 会 员 / 积 分 账 尸 转移 到 另外 一 个 会 员 / 积 分 账 记 中 ， 包 括 积分 转移 与 捐赠 。 可 以 将 积分 相 天 的 各 种 信息 导出 成 
PDF 文件 报告 ， 供 问题 分 析 、 客 户 沟 通 使 用 。 可 以 定义 批量 产生 积分 报告 。 


见 图 3.49 (路 径 : 忠诚 度 专业 人 员 业 务 角色 > 忠诚 度 管 理 > 积 分 账户 集 ) ， 该 积分 账户 集 包 含 了 两 个 积分 账 尸 ， 一 个 记录 特 
别 里 程 积 分 ， 一 个 记录 普通 里 程 积 分 ， 即 积分 单独 计算 ， 可 用 于 不 同 用 途 ， 或 者 根据 规则 相互 转换 。 积 分 账 尸 可 以 参考 图 3.36。 


闫 分 碟 户 短 : 710004 


_= 积分 帐户 集 明 网 Ee 
一 最 逆 据 
积分 帐 尸 集 标 识 :10004 积分 类 型 。 里 数 特别 积分 
忠诚 度 计划 : 全球 常 旅客 飞行 计划 状态 :激活 


- 
~ 相关 会 员 资 格 

会 员 资格 标识 。 | 会员 组 织 标识 
1004 Albert Aou 


了 积分 帐户 

积分 帐户 标识 | 最 后 交易 日 其 
| 10004-02 特 齐 襄 柯 0.00 

| 10004-01 :| 25 .000.00 2009.10.13 


图 3.49 ”积分 账户 集 


. 会 员 活 动 。 会 员 参 与 各 种 活动 的 概要 情况 ， 比 如 挣 取 或 者 沈 现 积分 、 层 级 变更 。 


` 会 员 卡 。 会 员 卡 即 会 员 资 格 卡 ， 是 会 员 资 格 的 实物 卡片 代表 ， 是 特定 患 诚 度 计划 及 层级 与 会 员 的 关系 体现 。 会 员 中 可 以 列 
出 会 员 资 格 当 前 及 过 去 持 有 的 卡 。 可 以 为 会 员 创 建 会 员 卡 、 设 置 会 员 卡 属性 、 发 送 会 员 卡 、 设 置 挂失 /冻结 等 状态 、 替 换 卡 片 ， 
以 及 可 以 导出 相关 数据 供 第 三 方 卡片 制作 商 制 作 卡 片 。 会 员 卡 特性 如 下 : 


一 个 会 员 资 格 可 以 拥有 一 个 或 多 个 会 员 卡 ， 例 如 可 以 为 组 会 员 创 建 多 个 会 员 卡 ， 每 一 个 会 员 证 


hk 
部 
问 
光 
3 
闵 
-村 
> 


人 守 记 


“ 可 以 设置 不 同 的 卡片 类 型 。 卡 片 类 型 确定 了 卡 的 可 用 状态 、 等 级 ( 主 卡 、 副 卡 、 临 时 卡 、 永 久 卡 等 、 布 局 (人 金 卡 、 白 
金 卡 、 银 卡 等 ) 以 及 其 他 属性 如 卡片 是 否 有 了 照片、 是 否 有 磁 条 、 是 否 有 PIN 识 别 号 、 是 否 具 有 支付 功能 、 是 否 与 会 员 层 级 相关 
等 。 


会 员 卡 可 以 处 于 不 同 的 状态 ， 如 激活 、 已 过 期 、 已 锁定 、 被 盗 或 丢失 等 ， 用 户 可 以 在 交互 中 心 或 网 站 自助 服务 中 修改 或 
递交 会 员 卡 状态 ， 例 如 挂失 。 


` 卡片 具有 一 定 的 有 有效期， 有 效 期 结束 后 通 稼 需要 和 更换， 否则 卡片 作废 。 会 员 卡 通 第 和 会 员 资格 级 别 关 联 ， 当 会 员 级 别 升 
级 或 降级 以 后 ， 系 统 可 以 自动 作废 原 有 会 员 卡 并 产生 新 的 会 员 卡 。 


会 员 创建 时 系统 会 自动 创建 一 个 会 员 卡 数据 ， 可 以 通过 BADI 产 生 外 部 卡 编 号 。 为 患 诚 度 计 划 维 护 会 员 卡 后 ， 可 以 导出 
相关 数据 ， 供 第 三 方 打 印 或 制作 卡片 。 


` 执行 会 员 活 动 (如 消费 ) 时 可 以 使 用 会 员 卡 号 码 识 别 会 员 。 


可 以 使 用 临时 会 员 卡 获取 忠诚 度 计 划 的 好 处 ， 后 续 用 户 再 正式 注册 成 正式 会 员 ， 也 可 使 用 匿名 会 员 卡 。 


表 3.10 ”会员 资格 功能 


功 能 说 。 有明 
会 员 活 动 会 员 参 与 各 种 活动 的 概要 情况 ， 比 如 挣 取 或 者 竟 现 积分 、 层 级 变 
外 癌 通 信 会 员 宽 格 变 化 后 使 用 通信 渠道 为 会 员 发 送 通 知 和 提醒 
客户 重复 检查 识别 重复 客户 并 合并 客户 ， 客 户 合 并 后 ， 相 应 的 会 员 资 格 也 会 被 合并 

( 绪 ) 

功 能 说 明 
后 续 赁 证 会 员 资 格 中 可 以 创建 后 续 事务 ， 如 邮件 、 业 务 活 动 ， 显 示 在 事务 历史 中 
营销 活动 相关 的 会 可 WA Ss 员 活 动 。 所 创建 的 会 员 资 格 与 会 员 活 动 关 
Site 联 此 营销 活动 ， 例 如 营销 活动 中 招募 会 员 ， 会 员 注 册 时 能 够 获取 注册 奖励 ， 例 如 注册 时 奖励 
员 资 格 

历程 或 积分 

提名 会 员 即 提名 推荐 其 他 会 员 参 与 此 会 员 资 格 。 在 会 员 资 格 中 能 够 查看 到 相关 的 提名 推荐 


2. 会 员 活 动 


记录 会 员 参 与 的 各 种 事件 与 活动 ， 用 于 积分 累计 、 匈 现 等 。 会 员 活 动 包含 一 些 活动 的 特定 信息 ， 航 空 旅行 计划 中 的 所 乘 舰 班 
的 飞行 距离 及 日 期 ， 酒 店 住宿 中 的 住宿 天 数 和 时 | 间 。 会 员 活 动 侧重 在 对 积分 账户 的 基本 操作 ， 比 如 获取 积分 、 积 分 史 现 、 积 分 购 
买 及 归还 等 ， 系 统 根 据 业 务 规则 计算 和 更 新 积分 账 尸 。 通 过 会 员 活 动 的 执行 ， 可 以 更 改 客 尸 层级、 重 置 或 者 设置 动态 属性 ， 或 者 
执行 客户 特定 的 一 些 业务 逻辑 。 会 员 活 动 一 般 从 外 部 系统 获取 ， 比 如 POS 系 统 。 在 会 员 资 格 中 系统 提供 会 员 活 动 的 信息 块 ， 可 以 
直接 得 看 该 会 员 资格 相关 的 会 员 活 动 。 见 图 3.20“ 会 员 活动 ” (路 径 : 忠诚 厌 专 业 人 员 业 务 角色 > 忠诚 大 管理 > 会 员 活 动 ) ， 放 

次 航空 飞行 的 奖励 里 程 会 员 活 动 ， 记 录 了 航班 号 、 里 程 及 舱位 等 信息 ， 在 处 理 日 志 中 能 够 看 到 系统 对 该 活动 的 详细 处 理 过 程 。 


会 贞节 动 : 瘀 站 并 入 : 府 现 : 1021 


回 | 其 取消 | 全 | 加 有 的 | 
于 会 员 活动 明 晴 | SEE 


Te 


流程 | 模 折 


基本 信息 状态 
标识 : 1021 当前 状 套 : ”已 处 理 
粥 别 : ”潜在 收 六 训 f 大 二 : 
会 员 活动 类 型 。 航班 状态 原因 
会 员 资 格 烙 据 活动 日 期 
会 员 资格 标识 :1004 宪 动 日 期 : ”2009.10.12 
会 员 标 识 : 415273 (Albert Zow 时 区 : ”中 欧 
会 员 : ”ALBERT ZOU 
卡 标 训 : 
外 部 会 员 卡 标识 : 语 作 快 伴 数 舌 
忠诚 度 t 十 划 : ”全 球 量 谍 客站 行 十 划 合作 局 伴 标记 : 
舱 碍 琢 帮 合作 关系 标识 
购 票 日 期 : ”2009.10.12 外 部 标识 : 
航线 代码 WA (世界 航 宝 公司 ) 外 部 描述 : 
预订 等 级 : EC 性 济 舱 ) 
票 价 种 类 :日 此 六 舱 折扣 ) 
妨 发 机 声 。 BRE 不 来 街机 场 ee 
到 法 机 场 : SF 美国 旧金山 国际 机 场 福利 标识: 
航班 类 别 。 TRAL ' 懂 起 大 西洋 ) 福利 描述 : 
航班 号 :2222 使 用 次 数 : 
基本 里 数 : 150,000.00 来 源 : 
票 编 号 12121 
PNR: 121212 
图 3.50 会 
系统 根据 规则 处 理会 员 活动 的 积分 ， 然 后 触 友 相关 操作 ， 如 更 改 级 别 、 更 新 属性 、 兄 现 积分 等 。 在 系统 中 ， 可 以 通过 多 个 渠 


道 为 会 员 提 供 各 种 支持 活动 与 处 理 ， 参 见 表 3.11。 


表 3.11 支持 活动 与 处 理 的 渠道 


功 能 说 明 
标准 Web UI 通过 忠诚 度 管理 专员 角色 进行 维护 。 通 常 由 内 部 用 户 或 关键 合作 伙伴 使 用 
集成 交互 中 心 座席 工作 环境 ， 提 供 忠 诚 度 交 互 中 心 座席 角色 。 用 户 通 过 电话 、 邮 件 等 方式 
通过 座席 人 员 获 有 取 相关 服务 : 
e 客户 识别 : 会 员 可 以 根据 会 员 资 格 及 账户 联系 等 信息 识别 客户 ， 获 取 客 户 相 关 信 息 。 
客户 识别 可 以 为 确定 的 客户 创建 会 员 资 格 ， 并 与 忠诚 度 计划 关联 ， 
e 会 员 资 格 概览 : 出 具 并 打印 会 员 资 格 明细 ; 处 理会 员 卡 ， 例 如 会 员 卡 丢失 会 被 盗 后 的 
挂失 处 理 ; 合并 或 分 割 会 员 资 格 ; 捐献 积分 ; 转移 积分 。 
e 会 员 活 动 : 查看 会 员 的 活动 及 积分 事务 明细 。 
e 忠诚 度 计划 和 营销 活动 : 客户 来 电 咨询 或 注册 参与 忠诚 度 计划 或 营销 活动 。 
加 交互 中 心中 ， 用 户 可 以 就 忠诚 度 计 划 、 产 品 及 服务 发 起 投诉 和 退货 ， 报 告 缺 失 的 事务 ， 
如 某 次 购买 未 成 功 积分 等 。 作 为 投诉 或 退货 的 处 理 结 果 ， 可 以 为 客户 奖励 一 定 的 积分 
可 以 在 CRM 网 络 渠道 或 SAP 网 络 渠 道 体 验 管 理 (WCEM) 中 使 用 忠诚 度 相 关 功 能 。 如 客 
户 可 以 使 用 日 助 注册 流程 ， 创 建 会 员 ; 查访 会 员 数据 以 及 积分 交易 概览 数据 ; 处 理 其 他 忠诚 
度 活动 。 用 户 登录 B2C 电子 商务 网 站 后 ， 购 丑 服务 或 产品 后 可 以 累积 积分 ， 可 以 购 头 积分 、 
部 现 积 分 奖励 产品 。 用 户 购 物 时 可 以 选择 混合 支付 ， 即 用 积分 冲抵 部 分 球 项 
啊 应 记录 使 用 简洁 的 界面 ， 可 以 同时 快速 创建 客户 与 会 员 ， 无 需 导航 到 个 人 客户 界面 中 预 各 
啊 应 记录 (Web UD | 创建 客户 数据 。 记 录 客 户 啊 应 的 同时 可 以 创建 会 员 数 据 。 通 过 啊 应 记录 界面 ， 可 以 大 批量 创建 
客户 与 会 员 数 据 


交互 中 心 


电子 商务 


如 果 会 员 众 多 ， 会 员 活 动 也 会 较 多 ， 因 此 数据 量 较 大 。 可 以 直接 在 线 处 理 ， 也 可 以 使 用 LSMW 等 批量 导入 在 后 台 批 量 处 理 
和 导入 会 员 活 动 ， 可 以 在 测试 系统 中 模拟 会 员 活动 处 理 。 


技术 指南 : 


会 员 卡 有 效 期 失效 ， 失 效 和 替换 处 理 可 以 使 用 报表 RLOY_CARD_EXP_REPLACE。 产 生 外 部 会 员 卡 编号 的 BADT 为 
LOY_BADI_ CARD_EXT_CARD_NUMB。BADILOY_MSH_MEMS_TIER_CHANGE 用 于 会 员 资格 变更 ( 拆 分 、 合 并 、 升 级 和 降 
级 ) 。 供 第 三 方 打 印 或 制作 卡片 的 报表 有 RLOY_CARD_ORDERING_EXTERNAL、 
RLOY_CARD_ORDER_STATUS_UPDATES。 其 他 更 多 忠诚 度 管理 相关 的 BADI 请 参考 配置 >CRM> 市 场 营销 > 趾 诚 度 管理 > 忠诚 
度 管理 的 附加 商务 。 


通过 报表 RLOY_ENGINE_SCHEDULE 可 以 导入 会 员 活 动 。 


3.2.5.4 ”业务 处 理 引 | 党 与 集成 


本 市 首先 介绍 忠诚 度 业务 引擎 部 署 方 式 ， 然 后 介绍 了 忠诚 度 的 业务 会 员 活 动 业务 处 理 ， 最 后 介绍 了 忠诚 度 相关 的 集成 功能 。 


1. 忠 诚 度 业务 引擎 部 署 


SAP CRM 忠 诚 度 党 理 服务 器 可 以 有 两 种 部 署 方式 ， 一 种 是 单机 模式 ， 忠 诚 大 管理 与 其 他 CRM 应 用 共用 一 个 CRM 系 统 。 另 
外 一 种 是 双 机 模式 ， 将 CRM 忠 诚 度 应 用 单独 放置 到 另外 一 个 服务 器 中 ， 与 其 他 应 用 分 开 。 对 于 一 些 海量 数据 的 需要 高 性 能 处 理 
的 业务 中 ， 这 种 将 忠诚 度 应 用 独立 的 模式 ， 可 以 有 效 地 提高 性 能 。 第 二 种 方式 忠诚 度 位 于 单独 的 一 套 系统 中 ， 拥 有 自己 的 应 用 服 
务 器 与 数据 库 服务 器 ， 通 过 系统 连接 ， 实 现 与 其 他 应 用 的 集成 ， 见 图 3.51 “和 忠诚 度 积分 的 部 署 模式 ”。 


单机 模式 双 机 模式 
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| 忠诚 度 
起 诚 肛 . > 2 2 ~ 
数据 库 数据 库 


图 3.51 趾 诚 度 积 分 的 部 着 模 式 


双 机 模式 和 单机 模式 通过 系统 配置 进行 ， 如 果 使 用 双 机 模式 ， 需 要 在 CRM 系 统 中 指定 所 连接 的 忠诚 度 系统 ， 在 忠诚 度 系统 
中 ,指定 所 用 的 CRM 系 统 ， 即 相互 指定 和 关联 。 


2. 会 员 活动 处 理 


会 员 活动 处 理 有 三 种 方式 : 


- 通过 后 台 作 业 批 量 处 理 : 报表 RLOY_ENGING_SCHEDULE ， 可 以 设置 为 后 台 定 期 运行 。 
` 会 员 活 动 页面 中 处 理 : 查看 会 员 活 动 时 ， 可 以 单独 处 理 。 


-会员 活动 搜索 清单 中 处 理 : 搜索 会 员 活 动 ， 选 择 多 条 ， 然 后 进行 立即 处 理 或 者 在 后 台 作 业 中 处 理 。 会 员 活动 处 理 的 过 程 见 
图 3.52“ 会 员 活动 处 理 ”。 会 员 活 动 往往 在 外 部 应 用 中 产生 ， 比 如 乘坐 航空 公司 的 飞机 旅行 、 住 宿 酒 店 等 。 会 员 活 动 信息 通过 接 
口 进入 CRM 系 统 以 后 ， 所 有 相关 的 信息 均 会 统一 并 确定 ， 比 如 忠诚 度 计划 、 会 员 资 格 、 积 分 账户 、 层 级 与 会 员 客户 等 。 系 统 获 
取 处 理 程序 ， 然 后 处 理 每 一 个 规则 组 ， 处 理 每 一 个 规则 组 中 的 奖励 规则 。 系 统 检查 规则 组 与 规则 是 否 满足 条 件 ， 如 果 满 足 条 件 即 
执行 相应 的 操作 。 如 果 营 销 活 动 需要 注册 ， 系 统 会 检查 是 否 已 经 注册 。 规 则 处 理 的 结果 是 触发 一 些 相关 的 操作 ， 如 果 有 规则 冲 
突 ， 系 统 会 根据 顺序 和 要 求解 决 冲突 ， 最 后 系统 开始 触发 相关 操作 ， 比 如 累计 积分 、 积 分 沈 现 、 积 分 返回 、 层 级 变更 、 设 置 属性 


及 重 置 属性 等 操作 ， 或 者 进行 一 些 自 定义 的 操作 。 处 理 后 ， 系 统 记录 日 志 ， 如 果 发 生 错 误 ， 记 录 错 误 原 因 和 错误 详细 信息 。 


奖励 规则 


一 个 奖励 规则 


处 理会 员 活 
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开始 处 理 每 一 个 
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执行 结束 


奖 盛 规则 组 
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积分 获取 、 总 现 积分 返回 、 层 级 


转换 


图 3.52 ”会 员 活 动 处 理 


根据 消费 积分 情况 和 客户 层级 规则 ， 经 过 一 定时 间 后 客户 层级 可 能 会 变化 ， 积 分 可 能 过 期 无 法 使 用 ， 可 以 模拟 规则 的 运行 ， 
见 表 3.12。 


表 3.12 ”过 期 客户 的 处 理 


功 能 点 功能 说 明 
过 期 略 户 层级 用 来 识别 和 处 理 过 期 的 客户 层级 。 报 表 RLOY TIER_EXPIRT _ REPORT 可 以 设置 为 后 台 定 期 
处 理 运行 ， 系 统 会 确定 已 过 期 的 层级 ， 系 统 根据 规则 确定 会 员 的 升级 、 降 级 或 者 维持 当前 层级 


识别 和 处 理 过 期 的 积分 ， 系 统 提供 两 个 报表 ， 基 于 时 间 的 过 期 积分 处 理 与 基于 会 员 活动 的 过 
期 积分 处 理 。 基 于 会 员 活 动情 况 的 过 期 处 理 : 如 果 会 员 超 过 预定 的 期 间 ， 未 进行 任何 活动 ， 即 
过 期 积分 处 理 该 会 员 在 一 定时 间 内 为 不 活动 状态 ,设置 为 积分 失效 ， 报 表 为 RLOY PT ACCT INA _ EXPR 
RUN。 基 于 日 期 的 过 期 处 理 : 如 采 未 使 用 的 积分 超过 积分 的 有 效 期 ， 即 设置 为 积分 失效 。 报 表 
为 RLOY PT ACCT ACCT EXPR RUN 


可 以 在 测试 系统 中 对 规则 进行 模拟 运行 ， 以 便 发 现 问题 ， 进 行规 则 验证 。 规 则 模拟 需要 配置 


规则 模拟 We BR Dp hp a ET PT Pb Spt So Ss AAA 
测 | 试 系 统 : a :系统 的 ; 车 接 ， 在 测 试 系 统 中 测 试 规则 ， 匆 后 导 人 入 到 生产 系统 中 
3. 忠 诚 度 管理 的 集成 


忠诚 度 管 理 提供 了 完整 的 API， 可 以 与 外 部 系统 集成 ， 例 如 将 外 部 会 员 消费 记录 数据 导入 忠诚 度 管理 中 ， 进 行 积 分 计算 等 。 
忠诚 大 管理 可 以 与 销售 订单 、 投 诉 管理 集成 ， 用 户 通 冲 在 交互 中 心 或 网 络 渠 道中 访问 和 使 用 忠诚 度 管理 相关 的 功能 。 客 户 访问 忠 
诚 度 的 万 式 如 下 : 


: 交互 中 心 。 交 互 中 心中 ， 座 席 可 以 根据 会 员 编号 以 及 会 员 的 其 他 信息 搜索 和 识别 客户 ， 显 示 客 户 会 员 相 关 的 概要 信息 。 交 

互 中 心中 可 以 为 客户 创建 会 员 ; 查阅 会 员 相 关 的 会 员 活动 信息 、 会 员 卡 片 信息 ; 可 以 合并 或 分 割 会 员 资格 ; 可 以 为 组 会 员 资 格 分 

配 会 员 ; 可 以 进行 会 员 积 分 处 理 ， 如 积分 捐赠 和 积分 转移 ; 可 以 为 客户 注册 参与 忠诚 度 项 目 ; 可 以 处 理会 员 的 销售 订单 和 投诉 业 
务 。 忠 诚 度 交 互 中 心 座席 的 业务 角色 为 IC_LOY AGENT。 


` 网 络 渠 道 。 用 户 可 以 登录 网 络 渠 道 ， 查 看 用 户 所 参与 的 忠诚 度 项 目 、 查 看 忠诚 度 相 关 的 交易 、 进 行 积 分 的 购买 或 学 换 。 用 
户 可 以 直接 在 网 上 购买 患 诚 度 积分 产品 获取 积分 ， 购 买 后 形成 销 信 订单。 购买 其 他 产品 上 时， 系统 可 以 根据 积分 规则 ， 挣 取 积 分 。 
也 可 以 使 用 积分 购买 其 他 产品 或 获取 赠送 的 例如 。 在 B2C 应 用 场景 中 ， 用 户 可 以 查看 可 供 注册 的 忠诚 度 项 目 ， 然 后 自行 注册 ， 成 


为 该 忠诚 度 的 会 员 。 上 忠诚 度 的 网 络 渠 道 集成 请 参考 8.2.1.5 节 “ 患 诚 度 管理 ”。 


3.2.6 市 场 开 友信 金 官 理 


市 场 开发 资金 (Market EP Fund，MDF) 管理 用 于 管理 企业 的 间接 销售 业务 中 ， 为 合作 伙伴 提供 营销 资源 ， 
支持 合作 伙伴 开展 营销 活动 ， 产 生 消 费 需求 。 通 过 市 场 开 发 资金 管理 ， 企 业 可 以 设置 年 度 费 用 预算 ， 将 预算 分 配 到 具体 的 合作 伙 
伴 和 营销 项 目 中 ， 对 费用 进行 预算 、 申 请 及 过 程控 制 管 理 。 目 的 是 有 效 管理 市 场 营 销 费 用 ， 控 制 费 用 的 支出 ， 检 查 费 用 花费 的 合 
理性 及 提高 费用 使 用 效率 和 效果 ， 同 时 保持 一 致 的 营销 品牌 。 市 场 开 上 有 资金 管理 又 称 为 渠道 营销 资金 管理 (Channel 
Marketing Funds) 即 公 司 (品牌 拥有 者 ) 和 渠道 合作 伙伴 (如 经 销 商 等 ) 合作 开展 市 场 活动 ， 由 渠道 合作 伙伴 开展 具体 活 
动 ， 共 同 拓展 市 场 领域 的 管理 。 


应 用 举例 : 


- 广告 类 营销 费用 管理 。 随 着 企业 的 发 展 ， 广 告 往往 成 为 企业 每 年 的 一 项 重要 支出 。 广 告 的 投入 目的 是 培养 品牌 、 推 进 产品 
及 推进 销售 。 最 终 目 的 是 为 了 获取 企业 的 利润 。 大 的 企业 广告 投入 比较 大 ， 人 金额 从 几 百 万 、 几 千 万 或 几 个 亿 不 等 。 广 告 的 投向 多 
种 多 样 ， 电 影 电视 、 广 播 电 台 、 平 面 媒 体 的 各 种 报刊 杂志 、 大 楼 公共 场所 的 广告 屏 、 户 外 广告 牌 、 交通 系统 车 辆 和 车站、 体育 
娱乐 类 场所 ， 以 及 互联 网 、 电 子 期 刊 、 各 种 数字 产品 的 误 入 式 广 告 及 新 出 现 的 社交 媒体 广告 等 。 广 告 费 随 着 企业 的 半 大 会 逐年 增 


加 ， 合 作 厂商 的 丰富 也 会 带 来 管理 的 复杂 。 广 告 费 用 年 度 预算 制定 以 后 ， 最 后 会 分 配 到 具体 的 项 目 、 具 体 的 广告 项 目 实施 中 ， 如 
何 管 理 众 多 的 广告 费用 ， 如 何 申请 ， 如 何 分 配 ， 如 何 监控 使 用 过 程 ， 如 何 评价 后 续 的 效果 ， 如 何 和 企业 的 财务 系统 集成 起 来 ， 都 
是 企业 广告 管理 所 面临 的 问题 。 粗 放 式 的 、 事 后 报销 时 才 知 晓 的 费用 管理 模式 已 经 不 能 适应 企业 的 发 展 需求 。 企 业 的 精细 管理 要 
求知 道 每 一 笔 钱 用 在 何 处 ， 有 无 提前 计划 ， 使 用 过 程 如 何 ， 使 用 效果 如 何 。 节 省 成 本 即 给 企业 创造 利润 。 


- 展览 类 锅 用 管理 。 如 今 ， 每 年 都 有 诸多 大 型 的 博览 会 、 展 会 开展 ， 行 业 还 有 各 种 行业 特定 展会 。 展 会 有 各 目的 目的 ， 一 般 
和 特定 的 客户 群 相 关 。 通 过 特定 的 展会 ， 企 业 可 以 有 效 地 把 产品 推出 去 。 展 会 支出 已 经 形成 一 些 品 牌 、 企 业 的 每 年 参与 的 重要 市 
场 营销 活动 ， 会 发 生 各 种 费用 。 


业务 宣传 类 费用 和 管理。 配合 广告 和 展览 会 做 一 些 宣传 活动 ， 采 购 宣 传 品 ， 产 品 发 布 ， 专 项 产品 宣传 等 。 、 展 览 、 业 务 
专门 的 品牌 管理 部 门 、 总 经 理 办 公 室 等 进行 全 公司 的 统一 的 管理 。 和 下 述 的 推广 费 和 门 头 制 作 费 不 同 ， 该 类 费用 属 
于 公司 整体 与 全 局 费用 ， 一 般 不 下 放 到 各 下 属 单位 企业 及 市 场 营销 部 管理 。 


- 市场 推广 费 费 用 管理 。 市 场 推广 费 主 要 包括 各 种 市 场 推 广 会 议 与 市 场 营销 活动 ， 例 如 技术 交流 会 、 用 户 座 恋 会、 研讨 会 
产品 推介 会 及 各 种 经 销 商 的 会 议 等 。 发 生 的 费用 有 差旅费 、 场 租 费 、 会 务 费 及 住宿 费 等 ， 通 常 还 会 涉及 相关 的 促销 品 礼品 发 放 。 


-门店 与 门 头 制作 费用 管理 。 一 些 企业 往往 会 设立 目 属 的 零售 、 专 卖 门店 ， 或 者 招募 授权 经 销 商 进 行 产 品 的 销售 。 部 分 或 者 
多 数 经 销 商 是 专属 的 ， 只 销售 本 公司 企业 的 产品 ， 不 销售 其 他 竞争 对 手 的 产品 。 在 这 种 业务 模式 下 ， 品 牌 产品 企业 往往 要 求 统 一 
企业 标识 、 统 一 门店 的 风格 、 统 一 制作 各 种 宣传 品 、 陈 列 货架 等 。 门 店 与 门 头 制作 费用 管理 即 管理 发 生 在 自 属 门店 、 合 作 经 销 商 
门店 的 统一 标识 、 门 面 制作 与 装饰 、 陈 列 货架 、 广 告 牌 或 灯箱 等 上 。 市 场 推广 费 和 门店 门 头 制 作 费 管理 视 企 业 的 情况 ， 一 般 直 接 
属于 市 场 营 销 部 管理 。 有 多 个 分 公司 的 企业 ， 往 往 会 下 放 到 各 下 属 子 公司 ， 由 下 属 子 公司 市 场 人 员 甚 至 经 销 商 自己 ， 进 行营 销 项 
目 申 请 、 审 批 ， 项 目 审批 通过 以 后 分 配 费 用 预 彰 ， 进 入 制作 、 执 行 阶 段 ， 执 行 完毕 ， 根 据 实际 的 花 销 进 行 报销 处 理 。 


下 面 以 一 个 金牌 合作 伙伴 市 场 开拓 计划 为 例 ， 说 明 营 销 开 发 资金 的 整个 过 程 。 该 计划 为 总 公司 为 菜 个 分 子 公 司 在 一 定 区 域 推 
广 市 场 ， 帮 助 合作 伙伴 开设 门店 ， 进 行 装 修 和 门 头 制 作 ， 以 便 支 持 和 培养 当地 的 金牌 合作 伙伴 ， 制 定 费 用 预算 ， 设 定 市 场 开 拓 资 
金 计 划 ， 最 终 根据 项 目的 执行 情况 进行 资金 预 留 ， 资 金 申 索 和 结算 。 


- MDF 应 用 举例 步骤 1: 设 定 资金 计划 和 资金 ， 即 设 定年 度 的 门 头 制作 资金 计划 和 资金 

- MDE 应 用 举例 步骤 2: 分 配 预 算 ， 分 配 10 万 元 门 头 制作 资金 预算 并 且 过 账 。 

- MDEF 应 用 举例 步骤 3: 维护 市 场 开 发 资金 计划 及 特殊 计划 ， 分 成 上 半年 和 下 半年 两 个 特殊 计划 。 

- MDEF 应 用 举例 步骤 4: 设 定 项 目 模 板 ， 规 定 可 用 的 费用 类 型 和 检查 规则 ， 维 护 和 开展 的 项 目 。 

- MDF 应 用 举例 步骤 5: 进行 费用 预 留 。 

` MDF 应 用 举例 步骤 6: 进行 费用 申 索 。 

- MDEF 应 用 举例 步骤 7: 申 索 结算 和 财务 集成 。 

这 是 一 个 完整 的 应 用 举例 ， 其 详细 步骤 将 在 相应 章节 中 进一步 训 明 。 本 章 首先 介绍 了 资金 和 预算 管理 ， 然 后 介绍 了 市 场 开 友 
资金 计划 (Program) 和 项 目 (Initiative) ， 接 着 介绍 了 预算 预 留 和 费用 申 索 管理 ， 最 后 介绍 了 结算 和 财务 集成 。 


3.2.6.1 ”资金 管理 


资金 管理 (Funds) 是 基于 SAP CRM 的 一 种 应 用 。 企 业 为 了 更 有 效 地 管理 营销 预算 ， 对 资金 和 费用 进行 计划 、 跟 路 和 使 用 
等 均 属于 资金 管理 学 畴 。 资 金 设 置 后 ， 通 过 预算 过 账 与 转移 分 配 实际 预算 ， 分 配给 渠道 合作 伙伴 使 用 ， 渠 道 合 作 伙伴 即 可 在 襄 销 
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项 目 执行 中 申请 使 用 这 些 人 资金， 执行 后 进行 费用 申 率 及 兄 现 。 本 书 首 先 概要 介绍 资金 管理 功能 ， 然 后 介绍 资金 计划 和 资金 管理 明 


细 功 能 ， 最 后 介绍 了 资金 忌 哆 账 往 和 人 沉 金 确定 。 


企业 通常 会 在 年 切 根 据 上 年 的 预算 、 本 年 度 市 场 开 友 计划 制定 一 年 度 的 市 场 开 友人 资金 计划 。 年 度 预算 制定 一 般 涉 及 多 个 部 
各 分 公司 单位 、 市 场 豆 销 部 | 门 、 品 牌 部 门 会 递 区 一 年 的 市 场 开 展 计划 ， 初 步 设 定 预算 。 然 后 公司 领导 、 财 务 部 、 预 算 管 理 部 
务 部 门 一 起 研究 分 析 ， 最 终 形成 一 年 的 年 度 预算 。 可 以 务 从 下 往 上 汇总 需求 ， 然 后 集中 制定 预算 ， 最 后 再 从 上 往 下 进行 分 
配 。 年 度 预算 的 分 配 可 以 从 多 个 角度 出 友 ， 比 如 不 同业 务 的 产品 类 公司 单位 、 大 区 地 区 等 ， 最 终 落 实 到 具体 的 部 门 和 单位 
中 。 也 有 企业 只 制定 一 个 年 度 总 预算 ， 然 后 每 个 季度 制定 季度 预算 ， 季 上 度 预算 比 年 度 预算 精确 。 随 看 时 间 的 推移 和 项 目的 开展 ， 
女 和 李 上 度 逐步 调整 预算 。 根 据 企 业 预 算 制 定 结果 ， 可 以 生成 一 个 或 多 个 资金 计划 ， 其 中 包含 多 个 资金 ， 然 后 为 资金 填 宛 预算 ， 进 行 
预算 的 控制 和 管理 。 预 算 管 理 包括 预算 的 制订 、 预 算 分 配 、 预 算 过 账 、 预 算 转 移 、 预 算 预 留 以 及 预算 过 期 处 理 等 功能 。 


类 型 、 邹 


通过 SAP CRM 的 权限 控制 《ACE， 访 问 控制 引擎 ) ， 渠 齐 合 作 伙伴 能 够 查看 和 管理 分 配给 目 己 的 资金 。 供 金 管理 和 其 他 
SAP CRM 功 能 颇 密集 成 ， 如 申 系 管理 、TPM 、 财务 管理 和 Bl 系统 ，BI-BPs 中 实现 的 预算 分 配 可 以 通过 接口 批量 生成 资金 计划 和 
资金 。 


资金 管理 的 功能 概 虎 图 见 图 3.293 “和 公 金 管理 功能 概要 ” ， 可 以 分 为 资金 计划 与 资金 、 预 算 管 理 、 资 金 用 法 、 资 金 过 账 及 资金 
管理 服务 。 资 金管 理 的 主要 功能 特点 有 : 


资金 管理 服务 


可 用 性 检查 


图 3.53 ”资金 管理 功能 概要 


成 资金 计划 : 可 以 根据 营销 功能 、 组 织 结构 等 各 种 方式 搭建 资金 计划 ， 包 含 对 应 的 资金 ， 可 以 根据 客户 、 产 品 及 

区 域 设 定 营销 资金 ， 通 过 状态 控制 ， 确 定 不 同 状 态 下 允许 操作 的 事务 ; 可 以 从 外 部 计划 与 预算 系统 比如 BPS、SEM 等 系统 导入 资 
金 计划 与 资金 ， 即 系统 根据 外 部 提供 的 数据 ， 自 动 生成 一 系列 的 资金 计划 与 资金 。 

. 预算 过 账 : 跟踪 管理 资金 及 资金 之 间 的 价值 流动 及 转移 ; 可 以 随时 看 到 资金 的 计划 、 承 诺 、 应 计 、 结 算 及 已 支付 等 统计 数 
值 ; 可 以 根据 客户 、 类 型 及 组 织 单元 等 方式 查看 资金 账簿 概要 ; 过 账 记 录 符 合 美国 财务 会 计 准则 委员 会 (FASB) 及 萨 班 斯 奥 
充 斯 会 计 标准 。 

资金 过 账 : 预算 过 账 的 审批 跟踪 ， 由 系统 自动 创建 。 

“ 资金 用 法 (Fund Usage) : 在 资金 管理 中 用 来 预 留 资金 预算 ， 所 有 的 资金 消耗 和 使 用 都 会 形成 资金 用 法 ， 按 照 系统 的 应 计 


参数 文件 中 指定 的 规则 对 资金 使 用 进行 应 计 累 计 记 账 ， 资 金 用 法 可 以 参考 相关 记 账 凭证 ， 比 如 资金 、 预 留 及 费用 申 索 等 。 资 金 用 
法 可 以 进行 记 账 平衡 ， 费 用 申 索 处 理 以 后 ， 未 使 用 的 预 留 会 被 返回 ， 剩 余 的 应 计 会 被 释放 ， 系 统 设 置 状 态 为 已 记 账 


(Balanced) 。 资 金 用 法 是 由 系统 自动 生成 的 ， 可 以 供 会 计 审计 跟踪 使 用 。 
` 应 计 : 在 财务 系统 中 记录 已 承诺 使 用 的 资金 。 


见 图 3.54“ 资 金 沪 理 忌 体 流程 图 ”， 人 资金 管理 的 基本 维护 过 程 为 : 首先 维护 资金 计划 ， 可 以 是 年 度 资 金 计划 、 季 度 资 金 计划 
或 项 目次 金 计 划 等 ， 然 后 维护 议 资 金 计 划 里 面 的 资金 。 资 金 维护 好 以 后 ， 可 以 为 资金 填充 预算 ， 或 者 把 一 个 资金 的 预算 转移 到 另 
外 一 个 资金 中 。 预 算 过 期 以 后 ， 可 以 进行 失效 处 理 或 者 延续 处 理 。 资 金 在 申 系 中 使 用 ， 系 统 可 以 确定 所 用 的 资金 。 资 金 使 用 时 更 
新 资金 预算 ， 记 录 详 细 的 消耗 账簿 。 


分 配 资金 计划 


到 MDF 计 划 中 


BSP 计 划 


管理 预算 转 
移 延 期 、 重 续 


组 织 中 分 MDF 项 目 


设立 资金 计 


申 索 管理 


划 创 建 资金 配 预算 |_ .| 运行 预算 执行 阶段 
过 期 处 理 


图 3.54 ”资金 管 理 总 体 流 程 图 


1. 资 金 计 划 和 资金 明细 


资金 是 什么 呢 ” 资 金 是 用 来 管理 预算 的 容器 。 通 俗 来 况 ， 资 金融 是 一 个 公司 的 银行 账户 、 一 张 银 行 卡 一 样 ， 然 后 可 以 使 用 里 
面 的 球 项 或 者 只 能 在 某 种 业务 情况 下 使 用 这 个 卡 的 蒜 项 (资金 确定 ) ， 这 些 秋 项 即 为 预算 。 我 们 可 以 根据 客户 、 产 品类 别 及 区 域 
等 等 条 件 来 定义 各 种 类 型 的 资金 。 资 金 本 身 只 是 一 个 容器 ， 可 以 为 资金 填充 预算 ， 即 进行 资金 过 账 ， 即 预算 过 账 ， 有 预算 方 可 使 
用 。 以 上 面 的 例子 为 例 ， 往 银行 卡 (银行 账 尸 ) 中 存 入 现金 ， 束 是 预算 过 账 ， 给 该 资金 分 配 预算 ,填充 款项 ， 以 后 可 以 在 营销 项 
目 、 费 用 报销 申请 单 中 申请 及 使 用 消耗 。 把 具有 一 定 相同 属性 的 资金 组 织 成 一 个 分 组 ， 即 为 资金 计划 (Fund Plan) 。 资 金 计 划 
是 一 个 更 大 的 容器 ， 通 常 根据 组 织 或 目的 对 资金 进行 分 组 管理 。 资 金 必 须 并 且 只 能 属于 一 个 资金 计划 。 比 如 一 个 用 户 或 者 公司 ， 
可 能 有 多 个 银行 账 尸 ， 但 是 轧 户头 只 有 一 个 。 即 这 个 公司 里 面包 含 了 很 多 银行 账户， 每 个 银行 账户 就 是 一 张 银行 卡 。 这 个 银行 忌 
尸 头 束 是 资金 计划 。 资 金 计划 可 以 包含 一 个 或 者 多 个 资金 。 


应 用 举例 : 


【MDF 应 用 举例 步骤 1】: 本 节 整 体 应 用 举例 的 第 一 步 ， 设 定 资金 计划 和 资金 ， 即 设 定年 度 的 门 头 制作 资金 计划 和 资金 。 纺 
号 为 11 的 资金 计划 为 门 头 制作 资金 计划 ， 类 型 为 门 头 制作 资金 计划 。 有 效 期 为 2012 年 1 月 到 2012 年 12 月 。 资 金 计划 11 释 放 以 后 ， 
即 可 创建 其 所 包含 的 资金 。 这 里 维护 了 编号 为 1014 的 资金 ， 资 金 的 类 型 为 制作 资金 。 即 这 个 资金 隶属 于 资金 计划 11。 该 资金 计划 
也 可 以 包含 其 他 类 型 的 资金 ， 例 如 基础 资金 、 音 视频 资金 、 差 旅 资金 等 。 资 金 1041 的 资金 属性 中 关联 了 某 油 品 服务 分 公司 ， 即 该 


金 
资金 为 该 分 公司 (合作 伙伴 ) 所 用 ， 在 资金 确定 中 即 根据 这 个 属性 进行 确定 ， 即 合作 伙伴 使 用 分 配给 自己 的 资金 。 


资金 计划 是 一 种 逻辑 的 分 组 ， 资 金 本 身 不 能 单独 存在 ， 都 必须 属于 一 个 资金 计划 而 且 只 能 属于 一 个 资金 计划 。 也 就 是 说 资金 
计划 和 资金 的 关系 是 上 下 级 的 层次 关系 。 并 且 资 金 下 面 不 能 再 有 资金 ， 即 只 有 两 层 的 关系 。 见 图 3.55 “资金 计划 ” (路 径 : 渠道 


经 理 业务 角色 > 市 场 开 发 资金 > 资金 计划 ) ， 资 金 计 划 的 基本 功能 和 属性 参见 表 3.13。 
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批量 导入 
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图 3.55 ”资金 计划 
表 3.13 资金 计 划 的 基本 功能 


功能 说 明 
即 资金 计划 编号 和 从 要 摘 述 ， 系 统 根 据 这 个 唯一 标识 来 标识 这 个 资金 计划 
可 以 根据 实际 业务 情况 进行 定义 ， 比 如 可 以 定义 成 年 度 资金 计划 、 项 目 资 金 计 划 、 季 
度 资 金 计划 或 者 根据 企业 其 他 业务 进行 灵活 的 定义 。 资 金 计 划 是 一 种 通用 订单 类 型 ， 这 
里 的 资金 类 型 即 为 事务 类 型 
操作 通常 在 一 定 状 态 下 方 可 进行 ， 资 金 计 划 的 主要 的 系统 状态 及 允许 的 操作 有 : 


a 


e 新 建 : 可 以 创建 资金 、 可 以 释放 ; 预算 可 以 过 账 到 资金 中 ; 还 不 能 消耗 资金 中 的 预算 
e 已 释放 : 允许 所 有 的 操作 (需要 根据 资金 的 状态 确定 ) 

e 已 锁定 : 资金 事务 不 被 允许 (不管 资金 的 状态 是 何 种 ， 均 不 可 以 进行 资金 事务 ) 

e 已 关闭 : 所 有 的 资金 均 天 闭 ， 除 归档 外 的 资金 操作 均 不 允许 

e 已 归档 : 资金 计划 被 归档 

即 该 资金 计划 在 哪些 月 份 可 以 使 用 ， 即 设 定 资金 计划 的 有 效 期 。 资 金 计划 和 财务 的 会 


计 年 度 和 期 间 是 紧密 相关 的 ， 使 用 方式 上 基本 上 一 样 ， 有 效 期 是 根据 月 份 定 义 的 

文 持 多 币 种 ， 比 如 人 民 币 、 美 元 及 欧元 等 。 在 同一 个 资金 中 ， 如 采 资 金 过 账 使 用 不 同 
的 货币 ， 系 统 在 资金 的 总 览 中 会 根据 系统 设置 的 汇率 转换 成 资金 计划 的 基础 贷 币 

分 配 或 创建 一 个 或 多 个 资金 

根据 配置 设置 ， 预 算 的 过 期 处 理 处 于 资金 计划 层级 ， 即 该 资金 计划 所 包含 的 所 有 的 资 
金 均 有 相同 的 预算 过 期 处 理 规则 (相对 或 者 固定 的 过 期 期 限 ) 


在 MDF 计划 中 ， 指 定 一 个 资金 计划 ， 该 项 目 及 后 续费 用 申请 就 能 够 使 用 该 资金 计划 中 
的 资金 ， 未 指定 的 资金 类 型 并 不 可 使 用 

组 织 相 关 数据 如 销售 组 织 、 分 销 渠道 和 产品 组 

通过 系统 提供 的 API 接口 ， 可 以 从 外 部 应 用 中 导入 资金 计划 ， 比 如 财务 整体 的 预算 在 
BPS 系统 中 制作 完成 后 批量 生成 资金 计划 和 资金 


维护 资金 计划 后 ， 即 可 为 该 资金 计划 创建 一 个 或 者 多 个 资金 ， 见 图 3.56 (路 径 : 渠道 经 理 业务 角色 > 市 场 开 友 资金 > 唤 


金 ) 。 资 金 是 预算 的 容器 。 资 金 使 用 其 所 属 资金 计划 的 计划 期 间 及 货币 ， 创 建 资 金 时 必须 选择 一 个 资金 计划 ， 然 后 根据 系统 的 配 
置 ， 可 以 选择 该 资金 计划 中 人 允许 使 用 的 资金 类 型 。 


回 | Xm [Ga 下 | ER 


当前 状态 :已 释放 
年 度 制 作 资金 新 状态 :已 释放 
站 水 制作 资金 计划 负责 员工 : Albert Zou 
市 | 作 资 多 


菜油 品 服 备 分 公司 


预算 : 100 .000.00 已 结算 0.00 

已 过 期 |: 0.00 已 花费 : 0.00 

预 贸 金额 : 0.00 种 销 : 0.00 
已 移 饮 : 20,000.00 预付 余 镶 : 0.00 
批准 的 素 屠 : 1000.00 退 款 未 额 : 0.00 


过 期 的 马 批 蕉 申 索 : 0.00 应 计 销 额 : 0.00 
可 计划 金额: 80.000.00 利 | 作 现金 : 100.000.00 


可 使 用 生 额 : 99,000.00 


图 3.56 ”资金 


资金 的 基本 功能 和 属性 参见 表 3.14。 


表 3.14 资金 和 基本 功能 和 属性 


功 能 点 功能 说 明 

标识 和 描述 即 资金 编号 和 简要 描述 ， 系 统 根据 这 个 唯一 标识 标识 这 个 资金 

资信 类 型 可 以 根据 实际 业务 情况 进行 定义 ， 比 如 可 以 定义 成 推广 费 资金 、 制作 费 资 金 、 广 告 费 资金 
与 宣传 费 资 金 等 


即 资 金属 性 分 成 多 个 维度 ,客户 维度 (客户 与 客户 节点 )、 产 品 维度 (产品 、 产 品 组 与 产品 
类 别 )、 区 域 维 度 〈 区 域 )、 和 营销 计划 及 = 织 。 一 个 资金 在 同一 类 属性 维度 内 部 只 能 有 一 种 
属性 ， 例 如 不 能 同时 使 用 客户 和 客户 层次 节点 ， 不 能 同时 使 用 产品 类 别 、 产 品 组 和 有 具体 产品 。 
通过 组 合 可 以 灵活 构造 自己 属性 组 合 ， 后 续 可 以 根据 这 些 属性 确定 资金 。 可 以 使 用 EEWB 工 
具 为 资金 创建 个 性 化 属性 ， 并 可 以 用 于 资金 确定 中 。 
e 合作 伙伴 及 合作 伙伴 节点 (Account/Account Node) : 即 相 关 的 业务 合作 伙伴 ， 后 续 可 以 
根据 这 个 相关 方 客户 确定 可 用 的 资金 
资金 属性 e 产品 类 别 : 属于 哪个 产品 的 层次 结构 类 别 。 可 以 搭建 层次 性 的 产品 层次 结构 ， 指 定 资金 
隶属 于 哪个 产品 层次 类 别 ， 后续 可 以 根据 产品 的 层次 类 别 确定 可 用 的 资金 (通过 资金 确 
定 来 确定 具体 可 用 的 资金 ) 


e 产品 组 : 资金 的 所 属 产 品 分 组 
e 产品 : 资金 所 属 产 品 
e 区 域 : 资金 所 属 区 域 
。 宫 销 计划 : 用 于 营销 计划 中 和 直接 关联 资金 计划 的 应 用 场景 
e 营销 组 织 : 负责 营销 的 组 织 单 元 
负责 员工 资金 的 负责 人 员 


资金 的 主要 系统 状态 有 新 建 、 初 始 的 (可 以 填充 预算 但 不 能 使 用 )、 已 释放 、 已 锁定 、 已 取 
消 和 已 关闭 


功 能 点 功能 说 明 
e 资金 明细 e 注释 、 附 件 
. 账 湾 e 相关 方 
资金 的 信息 块 e 预算 过 期 计划 e 组 织 数据 
e 预算 过 账 e 变更 历史 
e 资金 用 法 


可 以 复制 已 有 的 一 个 资金 ， 相 关 属 性 均 被 复制 ， 复 制 后 的 资金 处 于 初始 状态 ， 账 注 为 空 ， 
可 以 使 用 批量 复制 的 功能 ， 可 以 将 批量 复制 的 资金 关联 到 新 创建 的 资金 计划 中 
使 用 接口 和 男 数 批量 创建 资金 计划 和 资金 。 可 以 使 用 批量 更 改 功能 ， 批 量 修改 资金 的 属性 


和 次 全 复 出 
Un We sa 市 


t 量 创建 和 更 以 
批量 创建 和 更 改 | 和 状态 
应 用 举例 : 


合作 伙伴 分 配 : 即将 预算 分 配 到 具体 的 合作 伙伴 中 。 例 如 合作 伙伴 A 的 年 度 推 广 费 为 20 万 ， 合 作 伙 伴 B 的 年 度 推 广 费 为 
30 忆 。 


校 合作 伙伴 产品 类 型 分 配 : 即将 预算 分 配 到 具体 合作 伙伴 的 产品 类 型 中 ， 例 如 合作 伙伴 A 分 配 到 产品 类 别 P1 中 的 推广 费 为 
10 万 ， 合 作 伙伴 A 分 配 到 产品 类 别 P2 中 的 推广 费 为 8 万 ， 不 同 的 合作 伙伴 有 不 同 的 预算 。 


合作 伙伴 和 区 域 进 行 划 分 : 将 预算 分 配 到 各 个 营销 区 域 和 区 域 中 的 合作 伙伴 中 。 


资金 计划 一 般 也 根据 使 用 的 期 间 进 行 归 类 ， 比 如 一 年 度 的 ， 可 以 设置 年 度 资 金 计划 ， 然 后 如 果 需 要 细 化 ， 可 以 设置 每 个 季 
上 度 、 每 个 月 度 的 资金 计划 。 因 为 每 个 项 目 上 的 资金 预算 往往 需要 单独 进行 控制 ， 所 以 还 可 以 设置 项 目的 资金 计划 。 业 务 中 通 冲 设 
置 每 单位 的 年 度 资金 计划 和 每 个 单位 的 项 目 资 金 计 划 。 这 样 项 目 资 金 计划 可 以 视 具体 的 项 目 开展 情况 创建 ， 而 一 个 单位 的 年 度 资 
金 计 划 可 以 维护 成 一 个 计划 ， 供 本 单位 一 年 使 用 。 在 使 用 过 程 中 ， 设 立项 目 资金 计划 以 后 ， 可 以 将 年 度 资 金 计划 的 资金 通过 转移 
过 账 的 方式 转移 到 项 目 资 金 计划 的 资金 中 ， 供 项 目 使 用 。 如 果 后 续 项 目 资 金 有 富余 ， 可 以 重新 转 回 到 年 度 资 金 计划 ， 供 其 他 项 目 
使 用 。 


账簿 是 对 一 个 资金 的 预算 及 使 用 情况 的 财务 概 哆 。 比 如 该 资金 有 多 少 预 算 ' 有 多 少 了 预算 已 经 过 期 ， 有 多 少 预 算 在 预 留 中 ; 有 
多 少 预算 已 经 在 费用 报销 申请 单 中 使 用 ;还 有 多 少 预算 可 用 ; 有 多 少 已 经 结算 ; 有 多 少 已 经 预付 等 。 随 着 资金 的 使 用 ， 金 额 会 
不 同类 型 的 指标 中 转移 。 


通过 资金 忌 哆 账簿， 我 们 可 以 获得 资金 的 全 有 够 和 使 用 情况 ， 见 图 3.57“ 资 金 账 潭 ” (路 径 : 渠道 经 理 业 务 角色 > 市 场 开 尽 资 
金 > 资金 > 信人 金 账 湾 ) 。 每 一 个 指标 都 是 一 个 价值 分 类 ， 价 值 分 类 即 为 一 个 关键 指标 ， 随 着 系统 的 操作 ， 资 金 的 价值 会 在 不 同 分 
类 中 流转 。 系 统计 算 标 准 的 关键 指标 ， 同 时 通过 BADI 控 制 ， 可 以 另外 定义 十 个 自用 的 关键 指标 。 


> 


= 资金 总 览 


预算 : 100.000.00 


已 过 期 : 0.00 


已 化 费 : 


入 备 和 全 秋 | 0.00 促销: 


已 福 留 : 
批准 的 索 装 - 

过 期 的 已 批 蕉 申 索 : 0.00 
可 十 划 金额: 

可 司 用 和 金 副 : 


视 付 余 轴 
壕 融 杀害 | 
应 计 杂 贺 
币 作 现金 : 


20.000.00 
1 .000.00 


B30.000.00 100.000.00 


dg 000.00 


图 3.57 ”资金 账簿 


系统 提供 诸多 标准 的 关键 指标 ， 相 关 的 事务 操作 作用 于 相关 指标 ， 修 改 其 中 的 统计 数据 ， 标 准 指标 参见 表 3.15。 


标准 指标 和 类 别 
预算 

过 期 

前 预 留 

预 贸 

待 批准 索 付 
批准 索 付 
释放 到 结算 中 
已 结算 

已 花费 

可 用 预 留 金额 
可 花费 金额 
剩余 现金 

应 计 平 衡 
待 扣 减 预算 
预付 款 

竺 文 付 预付 款 
预付 款 平衡 
待 处 理 预 付款 扣 减 
待 处 理 退 款 
退 款 平 衡 
勾 销 
待 处 理 勾 销 


表 3.15 ”资金 的 标准 指标 


说 。 明 
预算 更 新 
已 过 期 的 预算 


预 留 之 前 的 预 留 金额 ， 即 该 项 目 (Initiatives) 还 未 审批 的 预 留 

项 目 审批 、 释 放 后 形成 

费用 申 肥 单行 项 目 还 未 审批 

费用 申 索 单行 项 目 审批 后 

释放 到 结算 中 

申 索 和 预付 球 的 结算 ， 信 记 费 用 ， 释 放 应 计 

结算 、 取 消 、 应 计 运 行 

预算 十 行 审批 的 预算 减少 -已 过 期 -已 预 留 -已 审批 的 超 文 金额 
预算 十 代 批 准 的 预算 减少 -已 过 期 -已 释放 到 结算 的 金额 -已 结算 金额 
预算 十 竺 审批 的 预算 减少 -已 过 期 -已 预 留 -已 结算 

完成 财务 应 计 ， 结 算 、 应 计 运 行 


待 扣 减 的 预算 
预付 于 


符 文 付 的 预付 歌 

预付 款 平衡 对 账 

行 处 理 的 预付 球 扣 减 

待 处 理 的 退 球 

即 对 无 法 收回 的 球 项 进行 义 销 处 理 
竺 处 理 的 勾 销 


3. 资 金 确定 


预 留 、 申 奏 、 预 算 过 账 、 贸 易 促进 及 营销 项 目 中 根据 资金 确定 规则 来 确定 可 用 的 人 资金。 资金 确 定 会 考虑 一 系列 属性 ， 如 销售 
和 营销 组 织 、 区 域 、 膏 销 计划 层次 结构 、 客 尸 层次 结构 、 严 品 层次 结构 等 。 资 金 确定 取决 于 系统 配置 中 的 资金 确定 参数 文件 ， 资 
金 确定 文件 中 确定 如 何 要 考虑 四 个 方面 的 数据 ， 见 图 3.28“ 资 金 确定 参数 文件 ” (路 径 : 配置 >CRM> 闹 金 官 理 > 资 金 确 定 > 定 
义 和 资金 确定 参数 文件 ) ， 参 数 文 件 中 可 以 指定 对 这 四 类 数据 的 控制 检查 : 


对 话 结构 | 资金 确定 参数 文件 BPOPROF1 
”全 定义 资金 确定 参数 文件 
” 癌 定 资金 确定 等 级 。 | [十 又 次 多 确定 节 从 


组 织 数据 

区 域 居 次 结构 IGNORE 智 辆 

客户 层次 结构 DIRECT 直接 匹配 

产 p 导 次 演 移 OO ne 
rT Er 


. 组 织 结 构 数 据 : 忽略 、 直 接 匹 配 与 层次 匹配 。 
. 区 域 层 次 结构 数据 : 和 忽略、 直接 匹配 与 层次 匹配 。 
. 产品 层次 结构 数据 : 忽略 、 直 接 匹配 、 所 有 上 层级 别 、 所 有 上 层级 别 或 未 指定 属性 、 直 接 匹 配 或 未 指定 属性 。 


. 客户 层次 结构 数据 : 和 忽略、 直接 匹 配 、 所 有 上 层级 别 、 所 有 上 层级 别 或 未 指定 属性 、 直 接 匹 配 或 未 指定 属性 、 第 一 个 下 层 
级 别 、 第 二 个 下 层级 别 及 所 有 下 层级 别 。 


比如 可 以 选择 组 织 结构 + 客户 ， 即 资金 属性 中 分 配给 该 客户 的 ， 该 客户 的 申 索 单据 中 才 会 确定 出 对 应 的 资金 。 通 过 BAD|， 
可 以 对 资 金 确定 进行 增强 。 资 金 确定 还 会 考虑 资金 类 型 所 人 允许 的 费用 类 型 ， 在 申 庇 中 ， 每 一 个 费用 类 型 均 可 以 确定 出 对 应 的 资 
金 。 并 且 资 金 确定 受 ACE 权 限 控制 ， 即 只 有 有 权限 访问 的 资金 才 会 列 出 来 。 系 统 根据 组 织 数 据 、 区 域 、 产 品 、 客 户 、 费 用 类 型 及 
ACE 权限 搜索 已 释放 的 资金 。 如 果 找 到 唯一 的 人 资金， 系统 融 使 用 访 资金 ， 如 果 找 到 多 个 资金 ， 可 以 进行 选择 ， 如 果 手 工 直接 录 
入 ， 系 统 会 检查 录入 的 资金 是 否 符合 资金 确定 规则 。 如 果 选 择 多 个 资金 ， 系 统 会 平均 分 配 。 费 用 申 索 中 的 资金 确定 见 图 3.299“ 申 
索 单 据 ( 预 留 ) 中 的 资金 确定 ” (路 径 : 渠道 经 理 业务 角色 > 市 场 开 友 资金 > 预 留 ) 。 


选择 资金 - Mozilla Firefox | 


资金 标识 。 类 型 并 全 光量 揪 述 
1014 z001 出 | 作 资 金 


| 全 删除 | 更 多 的 s | | | 
估算 成 本 | 批准 | 资金 标识 | 资金 | 行 项 


ZZ001 制作 壳 | 3000000 20.0... 1014#4 古诗 ... 已 批 .. 
ADYE 广告 10,000.00 0.00 口 未 处 理 
z001 制作 费 0.00 0.00 1014 回 年度..， 未 处 理 


图 3.59 ” 申 索 单据 ( 预 留 ) 中 的 资金 确定 


4. 资 金 的 应 计 处 理 
资金 管理 中 已 承 庄 的 金额 应 计 到 对 应 会 计 年 度 的 财务 费用 记 账 中 。 可 以 目 动 计算 或 者 根据 需求 计算 和 处 理财 务 应 计 。 


技术 措 南 : 
. 可 以 使 用 函数 CRM_FM_FND_MASS_CREATE_FNP 批 量 创建 资金 计划 ， 使 用 函数 CRM_FM_FND_MASS_CREATE_FND 批 
量 创建 资金 。 通 常用 于 年 度 预算 制定 (BPS 或 外 部 计划 系统 ) 后 ， 批 量 生 成 资金 计划 和 资金 。 批 量 更 改 资金 计划 和 资金 请 使 用 


CRM_ FM FND CHANGE _ FNP CRM FM FND CHANGE FND, 


通过 BADI CRM_BADI_BPO_FM_FND_DET LOGIC 可 以 增强 资金 确定 业务 逻辑 。 


3.2.6.2 ”预算 管理 
管理 资金 管理 中 的 预算 及 对 预算 的 各 种 操作 ， 比 如 通过 预算 过 账 将 预算 分 配给 资金 ， 将 预算 分 配给 渠道 合作 伙伴 ， 或 者 在 不 


同 资 金 乙 间 实 现 预 算 转移 ; 根据 过 期 日 期 ， 进 行 预算 过 期 处 理 (预算 过 期 、 延 展 、 重 续 ) ; 在 费用 申 率 等 环节 系统 检查 资金 是 否 


具有 足够 的 可 用 预算 。 本 证 介绍 预算 过 账 、 预 算 过 期 处 理 以 及 预算 的 可 用 性 检查 。 


预算 管理 的 基本 流程 见 图 3.60“ 预 算 绾 理 流程 ”。 渠 道 经 理 或 合作 伙伴 经 理 可 以 创建 预算 更 新 、 转 移 ， 对 转移 和 更 新 均 可 以 


进行 审批 ， 审 批 后 该 预算 才 正式 过 账 。 最 后 可 以 查看 资金 的 预算 转移 明细 。 


人 刨 建 预 算 更 新 批准 预算 蝎 新 创建 预算 转移 批准 预算 转移 
(渠道 经 理 ) (渠道 经 理 ) ( 张 道 经 理 ) 


( 渠 己 经理 ) 


i 管 硬 ， 批准 预算 转移 创建 预算 转移 
oni (渠道 经 理 ) (合作 伙伴 经 理 ) 


图 3.60 ”预算 管理 流程 


CRM 系 统 中 ， 通 过 预算 状态 可 以 标识 该 预算 处 于 何 种 阶段 、 状 态 ， 同 时 可 以 控制 允许 进行 哪些 操作 。 主 要 的 预算 状态 有 : 


打开 、 处 理 中 、 待 审批 、 已 审批 、 已 拒绝 和 已 取消 。 


1. 预 算 过 


> 


预算 过 账 (Budget Postings) 是 实现 对 资金 的 预算 创建 或 者 更 新 ， 通 过 预算 过 账 ， 可 以 给 资金 填充 预算 或 者 在 资金 之 间 进 
行 预 算 转 移 。 举 例 襄 明 ， 银 行 卡 帐户 是 一 个 深 金 ， 然 后 到 银行 柜台 往 银行 卡 存 入 现金 ， 或 者 从 其 他 银行 卡 转账 到 此 银行 卡 账户 ， 
即 预算 过 账 。 预 算 过 账 以 后 ， 需 要 进行 审批 ， 人 资金 的 预算 会 跟随 变化 。 预 算 过 账 的 前 提 是 资金 的 状态 必须 为 初始 的 或 者 已 释放 。 
创建 与 处 理 中 的 资金 不 允许 进行 预算 过 账 。 


应 用 举例 : 


【MDF 应 用 举例 步骤 2】〗: 本 节 整 体 应 用 举例 的 第 二 步 ， 分 配 预 算 ， 分 配 10 万 元 门 头 制作 资金 预算 并 且 过 账 。 资 金 释放 后 即 


可 对 其 进行 预算 过 账 操 作 ， 这 里 编号 为 22 的 预算 过 账 为 资金 1014 填 充 了 10 万 元 制作 资金 ( 即 初次 分 配 预 算 ， 直 接 预 算 更 新 ) 。 
预算 过 账 有 多 种 方式 ， 如 直接 更 新 预算 、 资 金 转移 、 预 算 过 期 、 预 自 延 期 和 预算 重 续 。 


预算 更 新 有 两 种 方式 ， 市 有 效 期 的 预算 更 新 及 不 市 有 效 期 的 预算 更 新 。 资 金 计划 中 ， 如 果 设 置 有 固定 的 或 者 相对 的 预算 过 账 
类 型 ， 则 需要 使 用 市 有 效 期 的 预算 更 新 ; 资金 计划 中 无 有 效 期 设置 的 即 用 不 市 有 效 期 的 预算 更 新 ( 即 普通 预算 更 新 ) 。 预 算 更 新 
见 图 3.61“ 预 算 更 新 ” (路 径 : 渠道 经 理 业 务 角色 > 市 场 开 友 资金 > 预算 过 账 ) 。 预 算 更 新 也 可 以 通过 API 接 口 从 外 部 系统 中 导 
入 系统 中 ， 比 如 在 SAP Bl-BPS 进 行 预算 整体 设计 ， 将 预算 结果 导入 到 CRM 系 统 中 。 也 可 以 应 用 于 根据 一 定 的 条 件 来 计算 可 用 预 
算 


To 


预算 转移 即 把 一 个 资金 中 的 预算 转移 到 另外 一 个 资金 中 。 可 以 实现 多 对 多 的 转移 ， 即 一 个 资金 同 多 个 资金 转移 分 配 ， 或 者 多 
个 资金 同 一 个 资金 转移 。 预 算 转移 的 用 途 为 实现 资金 和 资金 乙 间 的 预算 调 拔 、 划 转 。 见 图 3.62 “预算 转 移 过 账 ” (路 径 : 渠道 经 
理 业 务 角 色 > 市 场 开发 资金 > 预算 过 账 ) ， 预 算 过 账 由 抬头 与 行 项 目 组 成 。 预 算 转移 中 ， 系 统 会 列 出 原 资金 与 目标 资金 ， 分 别 对 
应 不 同 的 行 项 目 。 资 金 转 移 时 ， 系 统 会 进行 资金 可 用 性 检查 (AVC) ， 确 保有 足够 的 资金 进行 转移 。 渠 道 合 作 伙伴 可 以 对 公布 
给 目 己 的 资金 乙 间 进行 资金 转移 。 系 统 使 用 向 导 进 行 资 金 转 移 ， 可 以 选择 从 一 个 资金 同 多 个 资金 转移 ， 或 者 多 个 资金 疝 一 个 资金 
转移 ， 选 择 对 应 的 资金 ， 录 入 资金 转移 金额 ， 执 行 资 金 转移 。 


区 多 如 峡 : 22， 珊 春色 新 [ 订 的 ) 


本 | 其 取消 | 于 新 的 什 上 | 更 改 显示 的 贷 市 


= 预算 过 帐 明 网 。 |[ 闻 编 辑 


22 当前 状态 :已 发 布 已 批准 
预算 更 新 ( 初 如 ) 新 状态 忆 批 准 
USD 过 帐 日 期 : 2012.02.01 


,= 行 项 目 编辑 洁 单 
操作 | 项 .， | 资金 标识 | 资 全 挡 术 “ 预 务 可 计划 全 额 ”全 额 货 市 
T 10 1014 年 度 制 | .. 100.000.00 80.000.00 100 000.00 Us8D 


图 3.61 预算 更 新 


预算 过 帐 : 924, 2. 年 度 预算 -> 项 目 预 算 
A 


= 预算 过 帐 明细 [4 编辑 
一 和 棚 数 据 
事务 编号 924 当前 状态 处 理 中 待 批 准 
类 型 2 年 度 巴 算 -> 项 目 预 算 新 状态 待 批 惟 
货币 RMB 过 帐 日 期 2011.07 22 
对 象 标识 


= 行 项 目 芒 辑 大 估 若 构 


资金 标识 项 目 编 资金 描述 可 计划 金 铬 转帐 金额 


= 1 推广 活动 (北京 销售 中 176.133.00 -100.00 RMB 
827 10 (P-00000736) 次 4 0.00 100.00 RMB 


图 3.62 ”预算 转移 过 账 


图] 号 所 
问 | 


所 有 的 金额 价值 流 变 更 都 会 记录 到 资金 过 账 (Fund Postings) 中 ， 比 如 预算 变更 、 预 留 、 财 务 应 计 对 账 、 花 费 及 结算 等 。 


业务 操作 过 程 中 系统 会 目 动 创建 资金 过 账 记录 ， 人 资金 过 账 具 有 行 项 目 ， 用 于 财务 系统 的 审计 跟 趴 。 如 预算 过 账 创建 在 审批 前 ， 系 
统 创 建 痪 金 过 账 ， 进 入 待 处 理 预算 扣 减 天 键 指标 中 ， 预 算 过 账 审批 通过 后 ， 进 入 已 审批 预算 关键 指标 中 。 


见 图 3.63“ 资 金 过 账 (1) ” 


(路 


径 : 渠道 经 理 业务 角 色 > 市 场 开 友 资金 > 资金 过 账 ) ， 为 对 某 个 资金 进行 预算 过 账 操作 后 产 


生 的 资金 过 账 记 录 。 即 该 对 该 资金 相关 的 所 有 价值 流 的 操作 均 会 被 记录 。 这 里 参考 标识 22 为 对 应 的 预算 过 账 合 证 编号 。 


以 金 站 内 :; 12, 22 


更 新 预算 -2012.02.01 
过 帐 期 间 : 2012.002 屠 老 : ALBERT 
痪 金 计划 标识 : 11 


“= 行 项 目 加 上 访 云 
项 目 ..， | 资金 标识 资金 描述 全 化 币 
10 1014 年 度 制作 资 全 = 100.000.00 USD 


图 3.63 ”资金 过 账 (1) 


见 图 3.64“ 资 金 过 账 (2) ” (路 径 同 上 图 ) ， 为 申 乏 行 项 目 审批 后 ， 产 生 的 资金 过 账 ， 系 统 产 生 两 个 行 项 目 ， 第 一 个 行 项 
目的 价值 类 型 是 批准 的 申 厅 ， 即 该 金额 1000 元 被 记录 到 批准 的 申 认 中。 而 第 二 行为 释放 已 结算 ,该 金额 进入 结算 中 ， 等 待 结 
算 。 操 作 结 果 进 入 资金 账簿 的 指标 。 


仙 甸 总 恰 : 了 /7 庆 逢 作 员 入 了 小 六 次 下 


门 尖 制作 申请 _ 上 海门 妆 1 
过 帐 日 期 2012.02.01 


过 帐 期 间 : 2012.002 饭 卫 者 : ALBERT 
资金 计划 标识 : 11 
= 行 项 目 PE 
项 目 ... | 资金 标识 资 主 描述 值 类 别 金额 黄 币 
10 1014 年 度 制 作 资 爹 批准 的 申 索 1.000.00 USD 
20 1014 年 度 制 作 资 金 释放 以 关 算 1.000.00 USD 
图 3.64 ”资金 过 账 (2) 


2. 预 算 到 期 处 理 


预算 到 期 处 理 指 预 算 超 过 有 效 期 以 后 如 何 处 理 。 业 务 中 ， 我 们 往往 给 预算 设 定 一 定 的 使 用 期 限 ， 比 如 本 年 度 预算 不 能 跨 年 使 
用 ， 某 个 项 目 申请 预算 如 果 未 使 用 完毕 ， 可 以 返还 。 预 算 到 期 处 理 的 主要 功能 


. 查看 已 经 到 期 或 即将 到 期 的 预算 。 


. 预算 到 期 之 前 ， 可 以 对 预算 进行 延期 。 


预 工 到 期 以 后 ， 可 以 对 预算 重 续 ， 从 到 期 预算 转化 成 可 用 预 草 。 


见 图 3.65“ 预 算 到 期 处 理 流程 ”， 预 算 过 程 处 理 的 主要 步骤 为 创建 预算 更 新 ， 计 划 与 执行 到 期 预算 处 理 ， 接 收 到 到 期 通知 ， 
碍 看 已 到 期 的 资金 ， 申 请 预算 重 续 或 者 延期 ， 审 批 资 金 重 续 或 者 延续 申请 ， 使 次 金 重新 投入 使 用 。 在 系统 配置 上 上， 预算 的 到 期 类 
型 在 资 金 计划 类 型 中 指定 ， 预 算 到 期 期 间 类 型 有 两 种 : 


计划 与 执行 接收 到 到 
到 期 处 理 ”一 ”期 通知 


|。 | 申请 预算 重 续 查看 已 过 期 
或 者 延期 的 资金 


一 一 一 一 


六 
和 


图 3.65 ”预算 到 期 处 理 流程 
` 国定 期 间 类 型 : 所 有 的 预算 更 新 均 有 相同 的 到 期 期 间 ， 比 如 每 个 会 计 年 度 结 束 时 间 。 


- 相对 期 间 类 型 : 根据 基础 期 间 (通常 是 当前 期 间 ) 进行 计算 ， 比 如 加 上 多 少 个 期 间 为 到 期 期 间 。 这 样 一 个 资金 计划 中 的 资 
金 可 以 拥有 不 同 的 到 期 期 间 。 系 统 运行 到 期 处 理 时 会 检查 每 个 预算 的 到 期 期 间 。 


预算 到 期 计划 信息 块 中 可 以 查看 过 去 四 个 期 间 的 已 到 期 的 预算 ， 以 及 将 来 四 个 期 间 即将 到 期 的 预算 。 已 预 留 和 费用 申 率 中 已 
审批 的 预算 不 受 预算 到 期 处 理 约束 。 


预算 到 期 运行 措 系 统 确定 已 经 到 期 的 预算 金额 。 系 统 支 持 两 种 模式 ， 生 产 模 式 和 模拟 模式 。 生 产 模式 指 用 尸 指定 当前 或 过 去 
的 一 个 期 间 〈 月 份 ) ， 系 统计 算 已 到 期 的 预算 ， 并 且 对 资 金 进行 过 账 处 理 ， 到 期 的 预算 将 被 设 置 为 已 到 期 的 状态 。 渠 道 合 作 伙伴 
员工 将 收 到 预算 到 期 通知 的 邮件 。 模 拟 运行 指 用 尸 指 定 将 来 的 一 个 期 间 ， 模 拟 在 将 来 这 段 期 间 及 该 期 间 之 前 将 要 到 期 的 预算 ， 系 
统 在 后 台 模 拟 运 行 ， 并 将 运行 结果 通过 邮件 方式 友 送 给 用 尸 。 预 算 到 期 处 理 有 两 种 执行 方式 : 


手工 执行 。 在 资金 明细 中 操作 “预算 到 期 运行 ”， 或 在 资金 搜索 结果 中 执行 预算 到 期 处 理 。 
后 台 批 量 执行 : 选中 需要 运行 预算 到 期 的 资金 计划 ， 对 该 资金 计划 的 所 有 资金 预算 过 账 运 行 到 期 处 理 。 


见 图 3.66“ 预 算 到 期 处 理 ” (路 径 : 渠道 经 理 业 务 角色 > 市 场 开 友人 吹 金 > 人 资金) ， 预 算 到 期 计划 中 能 够 看 见 每 个 器 件 的 到 期 
预算 ， 可 以 执行 到 期 预算 处 理 。 


”预算 判 其 计划。 执行 到 则 迹 行 

则 加 天 划 现 算 期 问 到 期 现 算 
FEB 2012 早 于 FEB 2012 0.00 
JAN 2012 FEB 2012 0.00 
DEC 2011 MAR 2012 0.00 
NOW 2011 APR 2012 0.00 


早 于 NOYW 2011 瞻 于 APR 2012 80.000.00 


图 3.66 ”预算 到 期 处 理 


未 过 账 的 预算 (比如 即将 到 期 ) 可 以 进行 延期 (extend) ， 延 期 以 后 ， 该 预算 即 延 展 有 效 期 。 系 统 创 建 了 预算 延期 类 的 过 
账 ， 金 额 不 能 大 于 可 预 留 的 金额 ， 如 果 有 足够 的 人 资金， 系统 残 创建 痪 金 过 账 ， 延 期 预算 。 渠 道 合 作 伙 伴 可 以 申请 预算 延期 。 预 算 
延期 也 是 一 种 预算 过 账 ， 有 抬 头 和 过 账 的 具体 行 项 目 ， 功 能 与 普通 预算 过 账 类 似 ， 需 要 指定 资金 的 延期 金额 及 延期 到 哪个 月 份 到 
期 ， 即 设置 新 的 失效 月 份 。 


已 经 到 期 的 预算 可 以 重 续 (renewal) ， 重 新 变 成 可 用 预算 。 预 算 重 续 是 一 种 预算 过 账 ， 类 型 为 重 续 。 预 算 重 续 审批 通过 以 
后 ， 系 统 创建 预算 过 账 ， 预 算 又 可 以 重新 使 用 。 渠 道 合作 伙伴 可 以 申请 对 预算 进行 重 续 。 预 算 重 续 也 是 一 种 预算 过 账 ， 有 抬头 与 
行 项 目 ， 行 项 目 中 根据 资金 中 的 已 到 期 金额 设置 需要 重 续 的 过 账 金额 。 


3. 预 算 可 用 性 检查 


系统 通过 AVC 人 资金 可 用 性 控制 多 辑 对 资金 预 留 、 费 用 申 泰 、 过 账 等 进行 可 用 性 检查 ， 确 保有 足够 的 资金 。 系 统 可 以 设置 一 
定 的 容 兰 ， 在 这 个 容 差 学 围 内 ， 可 以 继续 使 用 资金 ， 系 统 给 出 警告 信息 ， 比 如 容 卷 设置 为 100%， 直 出 以 后 ， 系 统 可 以 进行 警告 
或 负 误 提示 。 系 统 中 可 以 定义 可 用 性 检查 AVC 参 数 文件 ， 并 分 配给 事务 类 型 ， 该 事务 类 型 在 使 用 资金 时 即 根据 AVC 中 的 规则 检 
得 资金 预算 的 可 用 性 。AVC 人 参数 文件 中 捐 定 AVC 人 公式， 通过 天 键 捐 标 计算 消耗 预算 ， 设 定 容 差 级 别 ， 资 金 使 用 超出 允许 的 沁 转 
时 ， 系 统 可 以 进行 警告 提醒 。 


3.2.6.3 市场 开 友 售 金 计划 官 理 


市 场 开 友 资 金 计划 为 厂商 企 业 与 渠道 合作 伙伴 合作 开展 的 营销 活动 ， 跨 期 可 以 较 长 ， 管 理 整个 市 场 开 友人 资金 管理 的 流程 ， 是 
其 他 市 场 开 友人 资金 营销 对 象 的 容器 。 市 场 开 友人 资金 计划 可 以 有 下 层 子 计划 ( 即 特 殊 计划 ) ， 关 联 了 资金 计划 以 及 后 续 用 于 合作 伙 
伴 执行 的 项 目 。 本 证 首先 介绍 市 场 开 友 资 金 计划 的 咏 体 流程 和 框架 ， 然 后 介绍 市 场 开 友 资金 计划 对 象 的 功能 ， 以 及 关联 资金 计划 
和 项 目 模板 。 


1. 总 体 流 程 与 框架 


维护 市 场 开 友人 资金 计划 (MDF Program， 即 MDF 计 划 ) 之 前 ， 需 要 预先 维护 资金 计划 和 项 目 模板 (Initiative 
Template) ， 或 者 使 用 已 经 维护 的 资金 计划 和 项 目 模 板 ， 指 定 相关 的 渠道 合作 伙伴 、 严 品 与 产品 类 型 。 资 金 计划 中 包含 资金 和 
预算 ， 项 目 与 后 续费 用 申 索 中 只 能 使 用 项 目 中 关联 的 资金 计划 。MDF 计 划 后 续 可 以 生成 执行 层面 的 项 目 ， 使 用 项 目 模 板 中 使 用 
的 费用 类 型 和 后 续 项 目 验收 中 所 验证 的 规格 要 求 。 如 果 需 要 细 分 市 场 开 发 资金 计划 ， 可 以 维护 下 级 市 场 开 友 资 金 特殊 计划 。 


见 图 3.67“ 市 场 开 上 友 资 金 忌 体 框 杂 ”， 资 金 计划 、MDF 计 划 及 项 目 、 费 用 申 索 与 财务 集成 构成 市 场 开 友 资金 管理 的 核心 功 


能 。 根 据 预 算 分 配 情况 ， 维 护 资 金 与 资金 计划 ， 可 以 设置 年 度 资 金 计划 以 及 具体 项 目的 资金 计划 ， 资 金 中 的 预算 可 以 从 一 个 资金 
转移 到 另外 的 资金 中 。 项 目 模板 中 包含 了 所 用 的 费用 类 型 及 验证 的 规格 要 求 。 市 场 开发 资金 计划 中 指定 资金 计划 ， 即 项 目的 预 
算 ， 指定 项 目 模 板 ， 即 要 求 ， 然 后 通过 特殊 计划 、 项 目 来 开展 营销 活动 。 执 行 完毕 后 通过 费用 申 达 进行 费用 申请 、 审 批 及 兄 现 。 


整个 流程 与 ERP 财 务 集成 。 


资金 计划 特殊 计划 : 
维护 资金 计划 


图 3.67 市场 开 发 资金 总 体 框架 


见 图 3.68“ 市 场 开 上 友 资 金管 理 沅 程 ”， 辟 体 沉 程 中 厂商 企业 与 渠道 合作 伙伴 紧密 合作 。 广 商 企业 友 展 业务 ， 招 幕 和 管理 渠道 
业务 合作 伙伴 。 渠 道 合 作 伙伴 可 以 管理 其 内 部 相关 的 合作 伙伴 层次 结构 ， 申 请 第 三 方 成 员 及 购买 地 点 数据 。 三 商 企业 设立 MDF 
计划 与 特殊 计划 ， 指 定 或 者 招募 参与 项 目的 渠道 合作 伙伴 。 渠 道 合作 伙伴 根据 项 目 模 板 申请 项 目 (Initiative) ， 执 行 相关 活 
动 ， 然 后 进行 费用 申 系 及 兄 现 。 


人 作 人 人 划 多 Wels 
合作 伙伴 划 与 资金 计划 特殊 计划 模板 


管理 合作 伙伴 
加 入 与 报名 


eR 加 

¥ 
管 再 泄 谤 会 优 申请 第 三 方 、 兢 。 (管理 资 命 、 丽 | (报名 参与 MDF 全 
管理 渠道 合作 请 第 三 方 、 成 理 资金 报名 参与 创建 项 目 执行 项 目 


伙伴 层次 结构 员 、 购 买 地 点 上 \( 算 转移 、 延 续 


图 3.68 ”市场 开发 资金 管理 流程 


2. 市 场 开 友 资金 计划 


市 场 开 友 资金 计划 (MDF 计 划 ) 是 一 种 类 型 的 营销 计划 ， 在 一 定 的 时 间 为 了 为 达到 一 定 的 市 场 营销 目的 与 渠道 合作 伙伴 共 
同 开展 的 营销 活动 。 计 划 的 跨 期 可 以 较 长 ， 用 来 组 织 其 他 营销 对 象 。MDF 计 划 包 括 计划 的 目的 、 计 划 预 算 、 计 划 所 面向 的 地 


区 、 产 品 、 准 备 参 与 计划 的 渠道 合作 伙伴 (经 销 商 ) 等 ， 需 要 指定 项 目 中 能 够 使 用 的 各 种 类 型 的 资金 (分配 资金 计划 ， 资 金 计划 
包 合 可 用 的 资金 类 型 ) 和 费用 (分 配 项 目 模 板 ， 模 板 中 规定 了 可 用 的 费用 类 型 ) 。 市 场 开 发 资金 计划 可 以 细 分 成 特殊 计划 
(Special Program) ， 即 子 计 划 ， 进 一 步 对 营销 计划 进行 细 分 ， 可 以 用 于 特定 的 、 中 短期 的 计划 。 


应 用 举例 : 


【MDEF 应 用 举例 步 又 3】 : 本 节 整 体 应 用 举例 的 第 三 步 ， 维 护 市 场 开 发 资金 计划 及 特殊 计划 ， 分 成 上 半年 和 下 半年 两 个 特殊 
计划 〈 子 计划 ) 。 市 场 开 发 资金 计划 4711 为 年 度 金牌 合作 伙伴 开拓 计划 ， 关 联 此 油 品 服务 分 公司 ， 指 定 所 用 的 资金 计划 11 及 项 目 
模板 。 市 场 开发 资金 计划 4711 进 一 步 分 成 两 个 下 一 级 的 特殊 计划 ， 即 上 半年 和 下 半年 的 计划 。 市 场 开发 资金 计划 中 关联 项 目 模 


板 ， 项 目 模 板 规定 了 可 用 的 费用 类 型 和 检查 规则 。 


维护 俊 金 计划 和 资金 ， 分 配 预 算 后 ， 即 可 在 市 场 开 友 资金 计划 中 使 用 。 见 图 3.69“ 市 场 开 友 资 金 计划 ” (路 径 : 渠 对 经 理 业 
务 角 色 > 市 场 开 友 供 金 > 市 场 开 友 贷 金程 序 ) ， 市 场 开 友 资 金 计划 可 以 有 层次 结构 关系 ， 下 一 层 即 为 市 场 开 友 资金 特殊 计划 ， 可 
以 看 作 是 市 场 开 及 资金 计划 的 子 项 目 。 市 场 开 友 资 金 计 划 可 以 天 联 一 个 或 者 多 个 资金 计划 ， 即 可 使 用 这 些 资 金 计 划 里 面 的 资金 。 
后 续 可 以 根据 费用 申 率 中 的 费用 类 型 等 条 件 目 动 确定 所 用 的 资金 。 市 场 开 友 资 金 计划 可 以 所 定 参与 该 计划 的 渠道 合作 伙伴 。 可 以 
在 计划 中 招募 合作 伙伴 、 合 作 伙 伴 申请 参加 营销 计划 ， 审 批 后 才 形 成 该 营销 计划 的 合作 伙伴 。 市 场 开 友 资金 计划 可 以 指定 具体 的 
产品 或 者 产品 类 型 。 市 场 开 友 资 金 计划 可 以 指定 项 目 模板 ， 所 谓 项 目 模板 融 是 后 续 项 目 中 可 以 使 用 何 种 费用 类 型 ， 以 及 指定 哪些 
检验 要 求 。 


访 努 开 委 降 色 旦 衣 - 47 人 


站 | 其 取消 | [时 新 的 全 [和 全 | 显示 层次 结构 


= 市 场 开发 次 全 程序 明 网 [Edit 
基本 信息 
4711 市 场 开 发 资金 计 起 | ,2012.01.01 
金牌 合作 快 伴 开拓 计划 市 场 开发 资金 计划 ..，。 ”2012.12.31 
市 场 开 发 资金 计划 状 套 
收入 增加 前 状态 已 发 和 
笛 责 员工 : ”Eric Luckins 
党 销 姐 织 : ”上海 销 售 和 服务 部 门 
货币 : USD 
上 组 : 
对 合作 快 伴 涩 开 : 
需要 登记 


= 合作 恬 伴 。“”[ 闻 编辑 清单 加 本 六 云 | 
已 向 定 ] 合作 局 伴 标 识 合作 其 伴 | 全 司 梁 道 台 作 伙伴 ， 目标 蛆 
300864 某 油 品 服 邯 分 公司 是 否 


图 3.69 市场 开 发 资金 计划 


-MDEF 计 划 可 以 分 成 不 同类 型 ， 比 如 分 成 推广 费 项 目 、 制 作 费 项 目 或 广告 费 项 目 等 。 类 型 通 第 起 控制 作用 ， 例 如 不 同 的 计 
划 类 型 有 不 同 的 状态 和 功能 。 


. MDF 计 划 可 以 设 定 有 效 期 ， 指 定 计 划 开 始 日 期 和 预计 的 结束 日 期 。 
. MDF 计 划 由 一 定 的 营销 组 织 单位 负责 和 营销 人 员 负责 。 


` 通过 状态 控制 MDF 计 划 的 生命 周期 ， 如 处 理 中 、 已 审批 、 已 释放 等 。 


* MDF 计 划 可 以 维护 多 个 特殊 计划 ， 细 分 MDF 整 体 计划 。 见 图 3.70“ 市 场 开 发 资金 特殊 计划 (路径 同上 图 ) ， 从 结构 上 


看 ，MDF 计 划 具 有 两 层 结 构 。MDF 特 殊 计划 下 不 能 再 创建 其 他 营销 对 象 。MDF 特 殊 计 划 共 用 MDF 计 划 中 的 资金 计划 ， 不 能 单独 


护 如 玉 委 贫 金 灶具 玉 才 ;5-00000001, 2012 上 六 年 台 帮 大作 也 
FP 


引 | 其 取消 | 和 从 中 | 隐 了 层 次 结构 


日 期 
5-00000001 特殊 计划 .， 2012.01.01 
2012 上 半年 合作 快 伴 特殊 计划 |.，， 2012.06.30 
市 场 开 发达 全 特殊 | 十 划 


Albert Zou 状态 
上 海 销 此 和 服务 部 |] 当前 状 意 :已 点 布 , 已 批 准 
新 状 意 : 


图 3.70 市场 开发 资金 特殊 计划 


MDEF 计 划 中 指定 参与 计划 的 渠道 合作 伙伴 ， 可 以 选择 拥有 渠道 合作 伙伴 或 公司 渠 
人 


某 个 推广 项 目 仅 对 符合 条 件 的 经 销 商 进行 。 合 作 伙 伴 可 以 具有 层次 结构 ， 用 于 将 分 配给 该 合作 伙伴 的 资金 在 内 部 分 配 。 如 果 


MDF 计 划 设 置 为 需要 注册 ， 则 关联 的 合作 伙伴 必须 在 注册 期 间 注 册 ， 注 册 后 方 能 可 参与 营销 计划 ， 如 创建 项 目 、 从 厂商 企业 中 


道 合作 伙伴 角色 的 业务 合作 伙伴 ， 比 如 
沪 


获取 资金 支持 。 注 册 过 程 主 要 步骤 为 : 


1) 渠 赴 经 理 确 定 MDF 计 划 或 MDF 特 殊 计 划 需 要 进行 注册 ; 对 需要 注册 的 计划 设 定 ， 设 定 注册 有 效 期 ， 


2) 渠道 经 理 指定 有 效 的 合作 伙伴 清单 ， 这 些 合作 伙伴 将 收 到 注册 邀请 ; 
3) 注册 期 内 ， 合 作 伙伴 收 到 注册 邀请 ， 访 问 授 权 MDF 计 划 与 特殊 计划 ， 注 册 确 定 参与 该 襄 销 计划 ， 也 可 以 取消 注册 。 三 商 
企业 也 可 以 将 合作 伙伴 标识 为 已 注册 。 

资金 预算 ， 即 该 计划 可 以 使 用 的 预算 。 


. MDF 计 划 中 指定 所 使 用 的 资金 计划 。 资 金 计划 中 包含 具体 的 资金 ， 具 体 包含 > 


- MDF 计 划 需 要 指 项 目 模板 ， 见 图 3.71“ 市 场 开发 资金 计划 与 资金 计划 、 项 目 模板 ” (路 径 : 渠道 经 理 业务 角色 > 市 场 开 发 


资金 > 市 场 开 发 资金 程序 ) 。 项 目 模板 用 来 指定 可 以 使 用 哪些 费用 类 型 和 验收 用 的 因果 关系 。 


一 资金 计 划 。 [中 添加 
操作 | 标识 | 资金 计划 描述 会 计 期 间 自 会 计 期 间 至 | 
| 1 1 门 引 制 | 作 资 全. 2012.JAN 2012.DEC 已 又 放 


计划 模板 。 [人 添加 加 天 作 码 


操作 标识 开始 日 其 结束 日 其 状态 
从 create Initiative 1-00000014 2012.01.01 2012.12.31 已 发 布 已 批准 


图 3.71 市 场 开发 资金 计划 与 资金 计划 、 项 目 模 板 

. MDF 计 划 中 可 指定 兑现 补偿 比例 ， 即 在 费用 申请 单 中 根据 多 少 金 额 补偿 给 合作 伙伴 。 

` 计划 类 型 、 状 态 以 及 访问 控制 引擎 ACE 控 制 等 因素 可 以 确定 合作 伙伴 是 否 允 许 访问 和 使 用 MDF 计 划 与 特殊 计划 。 

"MDF 计划 类 型 中 ， 可 以 设置 为 是 否 对 渠道 合作 伙伴 公开 ， 设置 为 公开 类 型 的 MDF 计 划 才 可 以 被 梁 道 合作 伙伴 访问 。 

“ 只 有 释放 的 、 已 审批 或 者 释放 但 锁定 的 MDEF 计 划 ， 渠 道 合作 伙伴 才能 访问 。 

“ 通过 ACE 控制 ， 系 统 提 供 三 个 预定 义 的 ACE 规则 : 计划 中 指定 的 合作 伙伴 均 可 以 访问 该 计划 ; 根据 公司 渠道 合作 伙伴 的 公 
司 成 员 单 位 规则 确定 ， 即 成 员 单 位 能 够 访问 上 级 公司 渠道 合作 伙伴 参与 的 计划 ; 根据 公司 渠道 合作 伙伴 的 层次 结构 设 定 访 问 规 
则 ， 即 成 员 单 位 要 属于 公司 渠道 合作 伙伴 层次 结构 中 ， 方 可 访问 。 


3. 项 目 模板 


系统 根据 营销 项 目 中 的 项 目 模 板 (Initiative Template) 创建 后 续 项 目 (Initiative) ， 因 此 营销 项 目 中 必须 指定 项 目 模 板 。 
项 目 模 板 用 来 规范 和 控制 合作 伙伴 创建 项 目 : 


“ 指定 允许 使 用 的 费用 类 型 ， 只 有 在 项 目 模 板 中 指定 的 费用 类 型 才 可 以 使 用 ，; 


` 指定 了 验收 项 目的 规则 要 求 ， 即 因果 关系 (Causal) ， 具 体 的 明细 ， 比 如 广告 刊登 的 版 面 、 幅 度 尺寸 及 位 置 等 ， 


2 


. 后 续 项 目 即 参 考 这 个 项 目 模板 创建 ， 为 渠道 合作 伙伴 创建 项 目 提供 了 依据 ， 并 且 确定 了 后 续 项 目的 类 型 。 


见 图 3.72“ 项 目 模 板 ” (路 径 : 渠道 经 理 业 务 角色 > 市 场 开 友人 资金 > 项 目 模板 ) ， 模 板 中 选中 的 类 型 为 制作 费 计 划 模 板 ， 指 
定 可 用 的 费用 类 型 有 制作 费 和 广告 费 。 


六 区 矿 剖 检 此 : 1-00000014 


La | Dw | 站 BB 


了 市 场 开发 资金 项 目 醒 板 明 组 | 闻 编 辑 
基本 信息 


FOO0000014 叶 划 开始 日 期 : 2012.01.01 
门 头 制作 计划 昼 板 计划 圭 束 日 期 : ”2012.12.31 
计划 模板 _ 制 作 寓 持续 时 间 / 单 位 : 
品牌 意识 状态 
负责 员工 : Eric Luckins 当前 状态 : 
新 状态: 
懒 板 有 效 起 始 日 期 :2012.01.0 
模板 有 效 结 束 日 期 2012.12.31 
估计 总 金额 ; 0.00 
站 市 : 
资金 计划 标识 : 


者 用 类 型 。” 编辑 清单 
费用 其 型 
z001 
ADYE 


图 3.72 项目 模板 


见 图 3.73 “因果 天 系 ” (路 径 : 渠道 经 理 业 务 角色 > 市 场 开 及 资 金 > 项 目 模 板 ) ， 项 目 模 板 中 可 以 指定 因果 关系 。 因 果 关 系 
束 是 后 续 项 目 验 证 的 规格 要 求 。 一 个 项 目 模板 可 以 在 多 个 MDF 计 划 及 MDF 特 殊 计 划 中 使 用 ， 即 项 目 模板 可 以 重复 使 用 ， 起 到 一 
种 规 学 营销 执行 过 程 的 作用 。 参 与 MDF 计 划 的 渠道 合作 伙伴 通过 ACE 权限 控制 ， 要 求 能 够 访问 该 项 目 所 天 联 的 项 目 模板 ， 人 否则 
为 无 法 访问 项 目 模 板 而 导致 后 续 无 法 创建 后 续 项 目 。 


| Y 因果 关系 | 和 编辑 
[全 添加 和 全 向 
费用 闪 型 描述 因果 关系 类 型 描述 二 
= 图 广告 标识 
2 广 汪 大 小 
名 


v 轩 广告 


图 3.73 果 关 系 


在 复杂 类 型 的 MDF 计 划 中 ， 系 统 需要 根据 项 目 模板 创建 项 目 ， 然 后 创建 项 目 元 素 (Initiative Element) ， 项 目 元 素 参 考 项 
目 元 素 模板 创建 ， 功 能 与 项 目 模 板 类 似 。 


4 渠道 合作 伙伴 层次 结构 


参与 市 场 开 发 资金 计划 的 渠道 合作 伙伴 内 部 可 以 设置 层级 结构 ， 例 如 根据 渠道 合作 伙伴 区 域 公司 或 分 支 机 构 设 定 层级 结构 。 
可 以 为 层级 中 的 合作 伙伴 设 定 资金 、 分 配 预算 以 及 实现 预算 的 分 配 和 转移 。M DF 中 使 用 的 渠道 合作 伙伴 相关 的 类 别 主要 有 : 


“ 公司 家 族 (Corporate family) : 为 公司 渠道 合作 伙伴 设 定 的 根 节 点 合作 伙伴 ， 公 司 家 族 可 以 拥有 多 个 家 族 成 员 (Family 
Member) 或 第 三 方 合作 伙伴 ， 即 普通 的 渠道 合作 伙伴 (使 用 合作 伙伴 关系 CHM003) 。 厂 商 企业 为 公司 渠道 合作 伙伴 分 配 预 算 ， 
其 所 获取 的 预算 能 够 按照 一 定 的 规则 上 自动 转移 (Transfer) 到 其 下 级 合作 伙伴 中 。 渠 道 经 理 可 以 申请 将 菜 个 渠道 合作 伙伴 作为 家 
族 成 员 或 第 三 方 分 配 到 公司 渠道 合作 伙伴 中 。 厂 商 企 业 能 够 获取 申请 通知 ， 审 批 后 ， 家 族 成 员 或 第 三 方才 与 公司 合作 伙伴 建立 关 
系 。 


: 层次 节点 (Hieratrchy Node) : 渠道 合作 伙伴 可 以 使 用 层级 结构 搭建 企业 内 部 的 结构 关系 ， 结 构 本 身 不 是 业务 合作 伙伴 ， 
需要 将 合作 伙伴 分 配 到 层级 节点 中 。 在 标准 配置 中 ， 一 个 层级 节点 可 以 分 配 一 个 合作 伙伴 ， 通 过 设置 ， 也 可 以 分 配 多 个 合作 伙 
伴 ， 但 一 个 合作 伙伴 只 能 分 配 到 其 中 一 个 节点 中 。 资 金 可 以 分 配 到 层级 节点 中 ， 节 点 中 的 合作 伙伴 即 能 使 用 该 层级 节点 所 关联 的 


资金 。 通 过 资金 的 复制 功能 ， 可 以 将 资金 分 配 到 下 层 节 点 上 。 


` 采购 点 (Purchase Location) : 采购 点 为 拥有 售 达 方 角 色 的 渠道 合作 伙伴 。 为 公司 家 族 分 配 带 售 达 方 角色 的 渠道 合作 伙伴 
时 ， 系 统 自动 将 该 渠道 合作 伙伴 设置 为 采购 点 ， 并 放 在 公司 家 族 根 节点 中 ， 后 续 用 户 可 以 根据 要 求 移动 到 其 他 下 层 节点 中 。 可 以 


根据 采购 点 的 采购 量 控 制 其 所 能 分 配 的 预 彰 ， 设 定 预算 的 有 效 期 ， 或 按照 一 定 的 规则 将 预算 分 配 到 各 采购 点 中 。 


3.2.6.4 市场 开 友 贷 金 项 目 


什么 是 市 场 开 友 资 金 项 目 (Initiatives) 呢 ? 束 是 MDF 计 划 中 用 于 实际 执行 的 特定 的 营销 活动 ， 通 常 由 渠道 合作 伙伴 向 厂商 
企业 申请 ， 即 厂商 企业 和 渠道 合作 伙伴 共同 开展 的 活动 。 通 过 一 系列 的 项 目 达成 MDF 计 划 的 目标 。 


营销 资金 项 目 一 般 由 渠道 合作 伙伴 直接 创建 或 申请 ， 然 后 公司 的 渠道 经 理 进行 审批 ， 也 可 以 由 公司 渠道 经 理 代 蔡 合作 伙伴 直 
专 维 护 。 市 场 开 友 资 金 项 目 (或 项 目 元 素 ) 是 创建 后 续费 用 申 达 的 前 提 ， 是 费用 报销 的 必要 对 象 。 申 奈 中 检查 客户 的 项 目 执 行 是 
人 否 满 足 项 目 中 所 指定 的 要 求 和 规则 (因果 关系 ) 。 


项 目 中 可 以 指定 预计 可 能 友 生 的 成 本 。 见 图 3.74“ 市 场 开 友 资 金 项 目 ”， 项 目 中 指定 类 型 、 时 间 ， 所 用 的 费用 类 型 及 预算 ， 
天 联 渠 道 合 作 伙 伴 ， 维 护 因果 天 系 。 根 据 项 目 模 板 的 设置 ， 可 使 用 预 留 功能 。 


渠道 合作 伙伴 


计划 时 间 


图 3.74 市场 开 发 资金 项 目 


应 用 举例 : 


【MDF 应 用 举例 步骤 4】〗: 本 节 整 体 应 用 举例 的 第 四 步 ， 维 护 具体 的 项 目 ， 开 展 项 目 。 这 里 该 分 公司 对 第 一 季度 的 门 头 制作 
维护 成 一 个 项 目 ， 这 样 一 年 四 个 季度 可 以 维护 四 个 项 目 ， 每 个 项 目 都 有 项 目 特定 的 要 求 、 执 行 时 间 ， 预 估 费 用 ， 并 且 后 续 可 以 进 
行 费用 申 索 。 


见 图 3.75 “项 目 ” (路 径 : 渠道 经 理 业务 角色 > 市 场 开 友 资 金 > 项 目 ) ， 项 目的 主要 信息 与 功能 


ye FH: O0000015 
四 | 渤 职 消 | 可 | 创建 保留 ”| 创建 申 素 | 应 计 清 算 


国 送 四 ~ 加 
Som%o 


“| ~ 市 场 开发 资金 项 目 明细 。 [四 纺 给 


基本 信息 


标识 : 
描述 : 
市 场 了 开发 资金 计划 |: 


市 场 开发 资金 特殊 


关 型 : 

目标 : 

负责 员工 : 
渠道 台 作 刀 伴 : 
营销 姐 织 : 
估计 所 金额 
货币 : 

资金 计划 标识 : 


-00000015 
门 头 制 作 计 划 第 一 季度 
4711 


计划 模板 _ 制 作 咒 

品牌 意识 

Eric Luckins 

菜油 品 服 备 分 公司 

上 海 销售 和 服务 部 门 
40.000.00 

USD 


计划 开始 日 期 : 2012.01.01 
计划 结束 日 期 : 2012.05.01 
持续 时 间 / 单 位 : 
状 套 
当前 状态 : 
新 状态 : 


上 海 销 千 和 服 荔 部 门 
网 上 销售 


”和 费用 类 型 编辑 请 
控 作 


| 
可 


估算 成 本 
30.000.00 USD 
10,000.00 USD 


图 3.75 项 目 
-项目 类 型 与 目标 : 项 目 分 类 和 目标 。 
资金 情况 : 项 目 使 用 MDF 计 划 中 指定 的 资金 计划 。 
` 项 目 预 估 人 金额 。 
负责 的 单位 和 组 织 : 负责 项 目的 组 织 和 渠道 合作 伙伴 。 
时间 要 求 : 计划 开始 时 间 和 计划 结束 时 间 。 
“ 因果 关系 (验收 规格 要 求 ) : 继承 项 目 模板 中 的 验收 规格 要 求 ， 这 里 设置 计划 值 ， 后 续 根 据 这 个 进行 验收 、 核 对 ， 在 申 索 


中 指定 实际 值 ， 见 图 3.76“ 项 目 中 的 因果 关系 ” (路 径 : 渠道 经 理 业务 角色 > 市 场 开 发 资金 > 项 目 > 因 果 关 系 ) 。 


[ 卫 编 辑 
| 因果 关系 类 型 描述 。 ” 因果 关系 字段 描述 。 。 必 选 因果 关系 
标识 


; 显示 位 置 ]] 前 厅 
票 : 显示 关 型 | 自动 此 货机 


; 功能 广告 首页 
< 系 : 功能 广 . 


图 3.76 项 目 中 的 因果 关系 
:项目 中 指定 允许 使 用 何 种 类 型 的 费用 ， 以 及 各 费用 类 型 的 预算 费用 。 费 用 类 型 从 项 目 模板 复制 而 来 。 
` 项 目 中 指定 各 种 时 间 要 求 。 
-项目 中 指定 哪个 渠道 合作 伙伴 参加 。 
“ 后 续费 用 报销 申请 与 项 目 关联 ， 即 后 续费 用 报销 申请 根据 项 目 创建 。 
营销 资金 项 目 中 有 两 种 类 型 ,项 目 类 型 配置 中 指定 为 精简 模式 或 复杂 模式 。 主 要 的 功能 和 区 别 有 : 
` 精简 模式 (Lean) : 结构 比较 简单 ， 可 以 直接 创建 后 续 申 索 ; 精简 模式 下 ， 项 目 根据 项 目 模 板 创建 项 目 。 


复杂 模式 〈Complex) : 营销 资金 项 目 可 以 有 下 级 项 目 元 素 (Initiative Element) ， 元 素 是 一 种 市 场 营销 对 象 。 在 这 种 模式 
下 不 能 直接 根据 项 目 创建 申 索 ， 而 是 根据 项 目 元 素 创 建 。 复 杂 模 式 可 以 用 于 一 些 连续 的 ， 重 复 执 行 的 项 目 中 。 比 如 多 次 展览 ， 每 
次 都 需要 申请 费用 报销 ， 但 是 每 次 都 属于 一 个 大 的 项 目 ， 这 样 就 可 以 使 用 复杂 模式 ， 每 次 展览 都 可 以 做 成 一 个 营销 元 素 。 复 杂 模 
式 下 根据 项 目 元 素 模 板 创 建 项 目 元 素 。 


渠道 合作 伙伴 参考 项 目 模 板 创建 项 目 以 后 ， 递 交 给 厂商 企业 ， 广 商 企业 进行 审批 ， 审 批 通 过 后 释放 。 释 放 以 后 进入 执行 阶 
段 ， 开 展 相 天 活动 ， 然 后 可 以 进行 费用 申请 、 费 用 预 留 。 最 终 项 目 状 态 为 已 完成 或 者 拒绝 、 取 消 等 。 


3.2.6.5” 预 留 与 申 系 管理 


预算 预 留 即 为 特定 的 项 目 (Initiative) 或 项 目 元 率 (Initiative Element) 预 留 预算 ， 预 留 资金 仪 能 供 设 项 目 或 项 目 元 素 使 
用 ， 无 法 为 其 他 营销 对 和 象 使 用 。 而 申 这 (Claim) 为 渠道 合作 伙伴 执行 营销 项 目 后 申请 称 项 ， 扣 减 相应 的 预算 ， 企 业 向 合作 伙伴 
支付 营销 活动 执行 款 。 本 书 介绍 市 场 开 友 资金 沁 理 中 的 预算 了 预 留 和 申 厅 功能 。 


应 用 举例 : 


【MDF 应 用 举例 步 又 5】: 本 节 整 体 应 用 举例 的 第 五 步 ， 预 留 费用 。 这 里 创建 了 编号 为 1 的 预 留 ， 预 留 2 万 元 制作 费 供 后 续 使 


用 。 预 留 的 基金 会 进入 预 留 指标 中 ， 为 特定 的 项 目 使 用 。 


项 目 和 项 目 元 素 可 以 创建 预算 预 留 ， 用 于 冻结 预算 ， 预 留 后 的 资金 不 能 为 其 他 项 目 使 用 。 预 留 可 以 由 渠道 合作 伙伴 创建 ， 递 
交 给 渠道 经 理 进行 审批 ; 也 可 以 由 渠道 经 理 代 蔡 合 作 伙伴 创建 。 通 过 系统 配置 ， 也 可 以 实现 项 目 或 者 项 目 审批 以 后 由 系统 目 动 创 
建 预 留 。 预 留 创建 以 后 会 预 留 资 金 ， 后 续 参 考 项 目 或 项 目 元 素 创建 费用 申 厅 时 ， 系 统 会 目 动 使 用 该 项 目 或 者 项 目 元 素 中 关联 的 预 
留 资金 。 是 否 要 创建 预 留 由 项 目 类 型 的 配置 参数 确定 。 需 要 创建 预 留 的 类 型 ， 必 须 先 创建 预 留 ， 实 现 预 留 资 金 ， 才 能 创建 后 续费 
用 申论 单 。 项 目 类 型 或 项 目 元 素 类 型 配置 中 也 可 以 设置 成 直接 创建 申 厅 ， 无 需 创建 了 预 留 。 


预 留 与 费用 申 系 类 似 ， 是 一 种 统一 订单 (One Order) 类 型 的 单据 ， 具 有 抬头 与 行 项 目 。 预 留 通过 行 项 目 中 的 费用 类 型 细 
化 每 个 类 型 申请 的 费用 金额 。 预 留 的 主要 功能 特点 有 : 


“ 预 留 抬头 : 系统 将 项 目 或 者 项 目 元 率 相 关 信息 复制 到 预 留 拾 头 中 ， 包 括 参 考 的 项 目 、 项 目 及 合作 伙伴 等 ;抬头 中 计算 显示 


所 有 行 项 目 中 申请 的 预 留 金额 总 计 。 


` 预 留 行 项 目 : 行 项 目 中 将 预 留 细 化 到 每 一 个 费用 类 型 ， 每 一 种 费用 类 型 均 需 要 指定 预计 的 费用 ; 每 一 个 行 项 目 均 通过 资金 
确定 ， 确 定 满足 条 件 的 资金 ， 如 果 多 个 资金 满足 条 件 ， 可 以 选择 其 中 一 个 资金 。 项 目 中 规定 的 补偿 比例 会 应 用 到 预 留 中 ， 系 统 将 
申请 金额 乘 于 补偿 比例 ， 计 算出 最 终 预 留 金额 ;每 一 个 行 项 目 均 可 以 递交 审批 ， 厂 商 企业 在 审批 过 程 中 可 以 修改 相关 数据 ， 比 如 
补偿 比例 ， 维 护 补 偿 比 例 修改 原因 。 也 可 以 将 一 个 行 项 目的 费用 分 成 几 个 行 项 目 。 预 留 的 主 界面 见 图 3.77“ 预 留 ” (路 径 : 渠道 


经 理 业务 角色 > 市 场 开 友人 资金 > 预算 预 留 )。 


号 问 下 恒 下 wr 天 
r 一 -到 | = nl ' 
二 让 1 于 | 
fe i : 嗓 Fm I PF 下 二 上 EE a 虎 用 站 < 中， | 


i 人 FF 
up | 一 > = “全 


| 可 用 性 检查 


[了 新 的 


40.000.00 
预 留 _2 月 新 开门 店 惟 : 20,000.00 
-00000015 . 0.00 
市 场 开 发 资金 项 目 : 4711 : USD 
市 场 开 羽 资 镀 特 萄 .. 
次 生计 划 ; 
合作 忌 伴 
梁 首 合作 性 伴 : ”菜油 品 服 备 学 必 司 
负责 员工 :Abert Zou 


部 分 已 批准 
合作 快 伴 未 址 理 


费用 类 型 | 描述 | 信息 成 本 。 | 批准 ..， “| 资金 标识 资金 .| 行 项 ... 
Z001 制作 窗 30.000.00 | 20,00... | 1014 年 度 制 .已 批 蕉 .… 
ADVE 广告 10.00000 000 


图 3.77 预 留 
预 留 的 其 他 功能 主要 参见 表 3.16。 
表 3.16 预 留 的 其 他 功能 


功 能 点 功能 说 明 
预 留 的 每 一 个 费用 类 型 行 项 目 均 有 独立 的 状态 。 预 留 的 抬头 状态 由 该 事务 类 型 的 状态 参数 文件 确 
定 ， 预 留 的 标准 抬头 状态 有 : 合作 伙伴 新 建 打 开 、 合 作 伙 伴 处 理 中 、 广 商 企 业 处 理 中 、 转 移 到 合作 
状态 伙伴 、 完 成 。 
预 留 的 行 项 目的 状态 通过 行 项 目 类 别 中 的 状态 参数 文件 确定 ， 标 准 的 行 项 目 状 态 有 : 创建 打开 中 、 
处 理 中 、 待 审批、 已 审批 、 已 拒绝 、 已 退回 、 已 取消 
MDF 计划 中 可 以 指定 补 途 比 例 ， 在 后 续费 用 申 条 、 预 算 预 留 中 系统 会 应 用 该 补偿 金额 。 将 预算 的 
费用 乘 于 补偿 比例 得 出 该 费用 类 型 的 预 留 资金 ( 申 过 资金 ) 
预 留 会 触发 创建 资金 用 法 ， 同 一 个 项 目 中 ， 后 续 创 建 一 个 预 留 系 统 就 会 更 新 该 资金 用 法 的 行 项 目 。 
与 资金 管理 | 在 资金 账 清 中， 系统 将 预 留 金 额 转移 到 预 留 金额 及 已 预 留 金额 中 ， 在 预 留 未 审批 之 前 、 审 批 过 程 中 ， 
的 集成 该 金额 计 入 到 预 留 金额 中 ( Pre-Reserved)， 审 批 以 后 ， 记 录 到 已 预 留 金额 ( Reserved) 中 。 后 续费 用 
申 双 中 ， 系 统 会 使 用 该 预 留 的 金额 ， 转 化 成 已 批准 的 申 过 金额 ， 相 应 减少 预 留 金富 
创建 预 留 时 ， 系 统 会 根据 各 种 属性 确定 满足 条 件 的 资金 ， 根 据 产 品 、 客 户 及 区 域 等 属性 确定 满足 
条 件 的 资金 ， 如 果 找 到 多 个 ， 可 以 选择 其 中 一 个 ， 参 考 3.2.6.1 他“ 资金 管理 ” 


补偿 比例 


资金 确定 


2. 申 这 管理 


市 场 开 上 友 资 金管 理 中 广 持 两 种 申 索 ， 即 直接 文 付 和 补偿 申 率 。 直 接 文 付 无 需 参 考 项 目 或 项 目 元 素 ， 由 厂商 员工 直接 创建 ， 通 
党 用 于 支付 给 第 三 方 一 些小 额 蒜 项 。 而 补偿 申 达 为 普通 申 厅 ， 营 销 活动 执行 后 ， 根 据 项 目 或 项 目 元 素 创建 申 厅 ， 申 请 执行 营销 活 
动 所 用 的 款项 。 申 论 可 以 与 后 台 财 务 系统 集成 ， 在 SAP ERP 财 务 中 产生 相关 会 计 任 证 ， 进 行 应 计 、 文 付 操作 等 财务 处 理 。 申 紊 
(Claim) 为 申请 从 一 个 或 者 多 个 资金 中 消耗 预算 金额 。 申 索 管 理 是 基于 CRM 的 一 种 应 用 ， 管 理 费 用 申 索 的 创建 、 审 批 及 结算 。 
棠 道 合 作 伙 伴 使 用 申论 来 向 厂商 企业 申请 营销 活动 执行 的 费用 支出 补偿 ， 厂 商 企 业 的 渠道 经 理 也 可 以 代 蔡 合作 伙伴 创建 申论。 


应 用 举例 : 


【MDF 应 用 举例 步骤 6】 : 本 节 整 体 应 用 举例 的 第 六 步 ， 进行 费用 申 索 。 这 里 创建 了 编号 为 1 的 合作 伙伴 申 索 ， 申请 1000 元 
的 制作 费 ， 即 合作 伙伴 申请 沈 现 费用 ， 提 交 费 用 申 索 单据 ， 然 后 厂商 企业 的 渠道 经 理 核准 并 审批 。 审 批 后 可 以 进行 后 续 结算 和 支 
付 。 申 索 中 ， 可 以 验证 各 种 条 件 ， 并 且 调整 补偿 比例 。 


申 索 管理 与 其 他 应 用 紧密 集成 : 
. SAP CRM MDF 项 目 
. SAP CRM 资 金管 理 
SAP CRM 开 票 引 学 
. SAP ERP 财 务 (CO-PA，FI) 
. SAP BI 商务 智能 
. SAP CRM TPM 贸 易 促 进 管理 


通 当 的 申 达 管理 流程 的 主要 步骤 见 图 3.78“ 申 这 管理 流程 ”: 


1) 渠道 合作 伙伴 查看 已 批准 已 释放 的 项 目 ， 执 行 相关 营销 活动 。 

2) 合作 伙伴 经 理 可 以 根据 项 目 情况 创建 MDF 资 金 预 留 。 

3) 渠道 经 理 审批 资金 预算 预 留 。 

4) 渠道 合作 伙伴 创建 费用 申 索 ， 并 且 提 供 相 关 证 明 ， 填 写 验 证 信息 。 


5) 渠道 经 理 验 证 、 审 批 申 索 。 


6) 系统 进入 开票 支付 环节 ， 渠 道 合作 伙伴 可 能 会 查询 付 于 情况， 渠道 经 理 进 行 CRM 开 票 处 理 ， 付 款 。 
7) 至 看 资金 账 沽 的 更 新 情况 。 


创建 MDF 预 贸 审批 MDF 预 留 创建 MDF 申 索 


(合作 伙伴 经 理 ) 


看 已 释放 的 项 目 
(合作 伙伴 经 理 ) 


(合作 伙伴 经 理 ) “| ( 浇 道 经 理 ) 


申请 查询 付 球状 态 |__ | 验证 、 审 批 申 索 
(合作 伙伴 经 理 ) | (渠道 经 理 ) 


图 3.78 ” 申 索 管理 流程 


费用 申 索 是 一 种 统一 订单 类 型 的 单据 ， 主 要 的 事务 类 别 为 申 索 ， 用 于 MDF 和 TPM 应 用 中 。 见 图 3.79“ 申 索 ” (路 径 : 渠道 
经 理 业 务 角色 > 市 场 开发 资金 > 申 索 ) ， 申 索 由 抬头 和 行 项 目 组 成 : 


驴 作 优 伴 繁 { 1 1/1] 关 姜 侨 久 天 上 次 1 关 


| [了 新 的 ” 依 [六 | 校正 索 三 | 后 染 | 更 多 的 5 


部 分 已 批 礁 
当前 状 意 : ”由 合作 局 伴 打 开 
富 作 羽 伴 创建 的 市 场 开发 资金 业 付 新 状态 : 
二 门 站 制作 申请 _ 上 海门 头 原因 
先前 任 证 ， 计划 模板 _ 制 H00000015 有 效 期 自 : 2012.01.01 
文档 捧 述 : 有 效 期 至 2012.05.01 
校正 申 系 : 
次 鳃 计划 标识 首选 去 付 日 期 
项 目 状 态 设 置 为 : 


公司 合作 羽 伴 : 成 本 : 40.000.00 
扎 道 合作 羽 伴 :” 某 油 品 服务 分 公司 已 申 索 : 0.00 
合作 快 伴 负 责 : Abert Zou 己 批 雁 : 1.000.00 

收藏 方 : 菜油 品 服 务 分 公司 到 期 后 己 下 过: 0.00 


解决 。 [六 编辑 洁 单 | [人 添加 | 位 山 Bt [上 复制 “| 拆 分 外 | 之 去 
属 用 劳 型 描述 中 过 生病 批准 金 客 巴 ... vw 行 项 目 状态 成 本 全 .. 
Z001 制作 响 0.00 1,000.00 30.0.， 年 度 ..， 已 批准 , 已 发 布 30.000.00 


ADVE 上 乒 洛 0.00 0.00 10,0... 未 外 理 10,000.00 


图 3.79 ” 申 索 
5 抬头 信息 : 渠道 合作 伙伴 、 收 款 方 ， 前 序 项 目 或 预 留 ， 资金 计划 等 。 
. 行 项 目 信 息 : 费用 类 型 、 资 金 分 配 、 人 金额 与 货币 、 产 品 等 。 


见 图 3.80“ 申 索 管理 的 系统 功能 关系 与 流程 ”， 可 以 直接 创建 申 索 ， 即 直接 支付 ， 或 根据 项 目 (或 项 目 元 素 ) 创建 补偿 中 
索 。 申 索 中 可 以 提供 验证 表单 ， 验 证 审批 后 ， 系 统 会 形成 到 期 清单 ， 运 行 结算 (Settlement) 程序 以 后 ， 系 统 会 在 ERP 中 产生 应 
计 项 与 费用 支付 信息 。 申 索 单据 会 产生 资金 用 法 ， 更 新 资金 管理 中 的 应 计 项 。 


解决 和 


审批 结算 


修改 申 索 
与 结算 


验证 与 审 


批 申 索 


批 预 贸 


图 3.80 “” 申 索 管 理 的 系统 功能 关系 与 流程 


2.1 补偿 申 索 


补偿 申 系 (Reimbursement Claim) 为 普通 申 系 ， 渠 道 合 作 伙 伴 根据 其 所 执行 的 项 目 或 项 目 元 素 创 建 需要 补偿 申请 的 费用 
金额 。 申 这 审批 后 ， 通 过 财务 集成 支付 给 该 客 尸 。 


厂商 企业 的 渠道 经 理 可 以 代 蔡 合作 伙伴 参考 项 目 创建 费用 申 索 ， 系 统 会 确定 必 寺 信息、 确定 补偿 比率 。 申 过 中 ， 系 统 会 目 动 
确定 使 用 的 资金 ， 如 果 系 统 找到 多 个 符合 条 件 的 资金 ， 可 以 选择 其 中 的 一 个 资金 ， 在 申论 审批 后 即使 用 该 资金 中 的 预算 。 


渠道 合作 伙伴 也 可 以 直接 参考 项 目 创建 费用 申 索 。 项 目 必须 先 审批 、 释 放 后 才 人 允许 创建 费用 申 泰 单据。 合作 伙伴 可 以 填写 验 
证 表单 ， 将 状态 设置 为 转移 到 厂商 企业 中 ， 广 商 企业 进行 审批 ， 审 批 后 ， 通 过 财务 集成 ， 进 行 支 付 。 


解决 即 为 申 率 的 行 项 目 。 每 一 个 行 项 目 均 对 应 一 个 费用 类 型 ， 需 要 使 用 资金 确定 来 确定 一 个 资金 ， 设 定 收 蒜 亡 ， 可 以 设置 申 
请 金额 、 批 准 金 额 、 傍 付 比率 和 等。 审批 后 通过 财务 集成 在 财务 系统 中 生成 应 付 和 凭证 。 一 个 行 项 目 可 以 分 割 成 多 个 子 行 项 目 , 录入 
额外 的 金额 或 收 蒜 万 。 


MDF 计 划 与 特殊 计划 中 可 以 指定 补偿 比例 (Reimbursement Rate) ， 比 如 规定 此 类 活动 广 商 企业 补偿 65%， 其 余 35% 由 
渠道 合作 伙伴 自行 承担 。 费 用 申请 单 中 会 使 用 MDF 计 划 与 特殊 计划 中 规定 的 补偿 比例 进行 兑现 。 


见 图 3.81“MDF 计 划 中 的 补偿 比例 ” (路 径 : 渠道 经 理 业务 角色 > 市 场 开 友 资金 > 市 场 开 友 资金 程序 ) ， 市 场 开 友 资金 计划 
中 可 以 设 定 补偿 率 。 


= 偿付 率 条 件 。 [新 的 负 
操作 | 状态 | MDF 计划 | 计 世 型 | 金额 黄 币 


认命 。 加 不 可 用 MDF 方案 初始 类 型 4711 NILC 55.000 抱 
这 会 国 。 不 可 用 4711 MILR 60.000 % 


图 3.81 MDF 计 划 中 的 补偿 比例 


见 图 3.82“ 申 索 中 的 补偿 率 ” (路 径 : 渠道 经 理 业务 角色 > 市 场 开 友人 资 金 > 申 茶 ) ， 申 索 中 可 以 使 用 项 目 中 定义 的 补偿 率 ， 
计算 审批 金额 。 补 偿 率 可 以 根据 检查 规则 (因果 关系 ) 中 规定 的 条 件 ， 进 行人 为 调节 ， 例 如 如 果 某 个 条 件 未 符合 要 求 ， 降 低 补 途 


一 o 


| 得 决 。[ 安 纺 相 清单 | [ 社 添 加 | 休 册 险 | | 拆 间 
费用 类 型 | 申 索 金额 批准 金额 已 调整 伴 付 率 (%) 已 .计算 已 批准 金额 资金 标识 


001 | 0.00 1.000.00 0.000 30,... 0.00 |， 1014 
ADVE 广告 0.00 10,000.00 65.000 | 10.000 6.500.00 


图 3.82 ” 申 索 中 的 补偿 率 


申论 的 每 一 个 行 项 目 都 需要 设置 审批 、 拒 绝 或 者 退回 状态 。 拾 头 会 忌 结 所 有 行 项 目的 状态 ,统一 显示 在 抬头 中 。 行 项 目的 状 
态 主要 有 : 打开 、 处 理 中 、 待 审批 、 已 审批 、 已 拒绝 、 已 退回 及 已 取消 ， 审 批 以 后 可 以 进行 结算 ， 支持 部 分 结算 和 完全 结算 ; 待 
审批 或 者 审批 后 的 申论 均 可 以 再 次 变更 ， 这 时 候 要 创建 修改 申 这 单据 ， 状 态 有 待 修改 、 已 修改 。 拾 头 状态 会 汇 忌 行 项 目的 状态 ， 
比如 行 项 目 中 有 一 部 分 行 项 目 被 拒绝 ， 这 时 候 拾 头 的 状态 束 为 部 分 拒绝 ， 如 果 所 有 行 项 目 均 拒绝 ， 拾 头 的 拒绝 状态 束 为 完全 拒 
绝 ， 打 开 、 已 审批 、 已 结算 、 已 退回 、 已 取消 的 状态 也 根据 行 项 目 状态 累计 确定 。 


2.2 ”直接 支付 


直接 支付 (Direct Payment) 也 称 直 接 申 索 (Direct Claim) ， 无 需 参 考 项 目 或 者 项 目 元 素 即 可 直接 创建 。 直 接 申 索 行 项 
目 中 指定 所 用 的 多 个 资金 ， 可 以 指定 多 个 收 款 方 。 直 接 支 付 一 般 用 于 一 次 性 支付 、 厂 高 企业 为 了 激励 合作 伙伴 执行 MDF 计 划 与 
项 目的 提前 支付 款 。 直 接 申 索 并 不 是 预付 款 ， 而 是 一 类 费用 申 索 ， 不 能 用 于 结算 其 他 申 索 。 


2.3 申 系 的 验证 
可 以 通过 两 种 万 式 验证 申 率 的 有 效 性 : 
- 直接 在 费用 类 型 行 项 目 〈《Resolution) 中 ， 查 看 相关 信息 ， 做 出 判断 。 


. 使 用 验证 表 ， 对 申 索 进行 详细 的 验证 。 验 证 表 可 以 是 项 目 模板 中 指定 的 验证 指标 (Causal) ， 见 图 3.83“ 费 用 申 索 中 的 验 
证 表 ” (路 径 同 上 图 ) ， 该 指标 在 项 目 中 指定 计划 值 ， 然 后 在 申 索 中 指定 实际 值 。 合 作 伙伴 通常 需要 上 载 相关 证 明 图 片 或 者 厂商 
派 人 到 现场 进行 调查 。 该 实际 值 也 可 以 是 来 自 BLBPS 的 实际 值 。 


_ 因果 关系 。 | 池 编 得 | 明 旨 
[3 添加 可 
费用 类型 搂 汶 。 ” 因果 关系 类 型 。 因果 关系 字段 相关 必 选 计划 值 申 索 价值 
v 和 辐 广 告 ”标识 | 


门 油 标 [ C 本 


因果 关系 ; 显示 位 置 | | 前 厅 前 厅 
因果 关系 : 显示 赤 型 加 目 动 售 贡 机 自动 和 售 贷 机 


因果 关系 : 功能 三 此 | 首页 首页 
因果 关系 ; 功能 三 | 


图 3.83 ”费用 申 索 中 的 验证 表 


通过 BADI CRM_CLA BADI VS MAP VALUES 可 以 增强 表单 数值 ， 实 现 验证 指标 与 申 索 字段 的 映射 。 


2.4 _ 申 索 的 审批 


费用 申 率 需要 进行 审批 ， 审 批 时 需要 对 相关 数据 进行 验证 ， 然 后 审批 每 个 行 项 目 ， 确 定 为 审批 通过 或 退回 。 退 回 后 ， 渠 章 合 
作 伙 伴 可 以 补 宛 信息 ， 重 新 递交 审批 。 审 批 时 ， 系 统 会 检查 资金 可 用 性 ， 如 果 有 资金 可 用 ， 系 统 能 够 会 产生 资金 过 账 ， 并 且 更 新 
资金 账簿 ， 转 移 到 已 审批 申 达 指标 中 。 


3.2.6.6 ”结算 与 财务 集成 


结算 是 对 资金 预算 的 实际 消耗 过 账 ， 用 于 TPM 和 和 MDF 业务 中 ， 直 接 支付 、 申 这 、 预 付款 和 勾 销 等 都 会 使 用 结算 功能 ， 最 终 
通过 财务 集成 ， 在 财务 系统 中 记 账 ， 严 生 相应 的 记 账 任 证 。 本 节 讲 述 财 务 结算 和 财务 集成 相关 功能 和 流程 。 
应 用 举例 : 


【MDF 应 用 举例 步骤 7】〗: 本 节 整 体 应 用 举例 的 第 七 步 ， 申 索 结 工 和 财务 集成 。 申 索 审 批 后 进入 结算 清单 中 ， 结 算 完 成 后 会 


传递 到 后 台 SAP ERP 财 务 模块 中 ， 形 成 应 付 账 款 ， 为 合作 伙伴 支付 费用 。 例 如 本 申 索 申请 了 1000 元 ， 这 里 即 结算 这 1000 元 费用 。 
1. 结 算 流 程 


结算 (Settlements) 代表 看 资金 预算 的 最 终 实 际 消耗 ， 结 算 用 于 TPM 和 MDF 中 ， 直 接 广 付 、 申 索 、 预 付 秋 和 勾 销 均 使 用 
结算 功能 进行 结算 。 结 算 通 过 SAP CRM 开 票 应 用 来 实现 ， 产 生 结 算 赁 证。 最 终 的 文 付 在 后 全 ERP 财 务 系统 或 者 其 他 外 部 财务 系 
统 中 进行 。 结 算 任 证 产生 以 后 ， 资 金 的 金额 束 会 转移 到 已 结算 的 指标 中 ， 比 如 之 前 是 已 审批 的 申 夫 金额 ， 转 化 成 已 结算 金额 。 结 
算 流 程 处 理 有 三 部 分 组 成 ， 见 图 3.84“ 申 过 结算 处 理 过 程 ”: 


` 输入 处 理 : 批准 的 费用 申 索 会 自动 进入 结算 到 期 清单 中 。 
` 输出 处 理 : 将 结算 和 凭证 发 送 到 ERP 财 务 系 统 、 打 印 及 BI 系统 中 。 


CRM 开 票 引 擎 


费用 输入 处 理 ij 结算 运行 ll 输出 处 理 
申 索 到 期 清单 结算 凭证 


抽取 》SApBl 


图 3.84 ” 申 索 结算 处 理 过 程 


2. 结 算 到 期 清单 与 结算 运行 


申 系 审批 以 后 ， 申 索 行 项 目 即 产生 结算 到 期 清单 。 结 算 到 期 清单 是 结算 的 基础 。 技 术 实现 上 ， 结 算 到 期 清单 基于 CRM 开 票 
引擎 的 开票 到 期 清单 ， 即 将 申 索 行 项 目 设 置 为 开票 相关 ， 系 统 会 根据 前 序 单 据 的 申 率 数 据 、 根 据 系统 的 配置 ， 由 系统 产生 开票 到 


期 清音 项目。 结算 到 期 清单 包括 : 
组 织 结构 数据 : 确定 开票 单元 ， 用 来 确定 公司 代码 等 。 
“ 合作 伙伴 数据 : 收 款 方 等 。 
定价 条 件 : 各 种 价格 信息 。 
文本: 文本 说 明 信 息 。 


见 图 3.8?“ 申 索 结 算 到 期 清单 ” (路 径 : 渠道 经 理 业 务 角色 > 市 场 开 友 资金 > 结算 到 期 清单 项 目 ) ， 列 出 到 期 的 结算 清单 。 
清单 中 可 以 进行 单独 结算 或 者 汇总 结算 。 


处 理 结算 到 期 清单 的 方法 如 下 : 
:可 以 选择 部 分 结算 的 结算 到 期 清单 ， 这 样 部 分 结算 的 单据 具有 更 高 的 处 理 优先 级 。 
“ 可 以 根据 各 种 搜索 条 件 选 择 到 期 清单 ， 比 如 收 款 方 、 开 票 日 期 及 开票 类 型 等 。 


设置 默认 的 开票 类 型 与 日 期 。 


显示 冻结 的 结算 到 期 清单 行 项 目 ， 检 查 后 可 以 释放 。 


: 蘑 舱 于 和 章 到 衣 浓 措 


Search Criteria Hide Search Fields 


| = lis | 
开标 过 证 他 陵 日 其 [= | [is between | 


Maximurn Number ofResults， |25 


保存 搜索 为 :| | 


结 采 清单 : 找到 1 个 结算 到 期 清单 项 目 ,， 晤 示 1 个 结 划 到 期 请 单 哲 头 
释放 结算 恬 结 “| 单独 结算 “| 汇总 结算 
名 结算 状态 。 | 交易 标识 | 申 索 类 型 | 项 收 款 方 (姓名 jb 直 ) | 售 m 。 | 开票 日 期 。 “结算.， | 寓 用 .. 


图 3.85 ” 申 索 结算 到 期 清单 


根据 结算 到 期 清单 生成 结算 凭证 ， 见 图 3.86“ 申 索 结算 凭证 ” (路 径 : 渠道 经 理 业务 角色 > 市 场 开 发 资金 > 结算 ) 。 结 算 运 
行 可 以 通过 后 台 作 业 定期 运行 ， 也 可 以 手工 触发 。 对 于 同属 一 个 收 款 方 、 在 一 定时 间 内 的 及 类 型 一 致 的 申 索 行 项 目 ， 可 以 产生 集 
合 的 结算 凭证 ， 包 含 多 个 申 索 行 项 目 。 结 算 的 数据 会 传输 到 后 台 SAP ERP 财 务 系统 的 应 收 应 付 模块 中 ， 因 此 收 款 方 在 ERP 中 要 维 


护 成 供应 商 与 客户 。 申 索 相 天 的 数据 ， 如 资金 、 申 奈 、 资 金 用 户 也 会 包含 在 结算 凭证 中 ， 但 是 不 能 更 改 。 结 算 以 后 ， 系 统 会 将 资 
金 转 移 到 已 结算 的 指标 中 ， 系 统 会 启用 资金 可 用 性 检查 。 


开 可 苦 王 : 90000051, 采 癌 局 懂 务 分 公司 


喇 | | 其 取消 | 匾 出 | 输出 预览 | 包 肤 后 各 | 职 消 ”| 传输 到 会 计 核 算 


”开票 其 证 明细 。 [ 闻 编 辑 


基本 信息 


付款 方 标 愉 : 
付 就 方 姓名 : 
付款 方 地 址 : 
开票 单 知 : 
付 就 卡 : 


”项 目 
项 目 编号 ”产品 ID 


索 凡 结算 ( 应 付 帐 款 ) 
90000051 

4300864 

某 油 品 服 秒 分 必 司 

300 CHATHAM RD f SPRINGFIEL 
Salaes SIDerver Co 80264 


产 虽 


1.000,.， 


处 悍 煞 据 


付 喜 状 夸 : 
取消 状 痘 
转帐 至 会 十 状 夸 : 


日 期 


开票 日 期 
起 息 日 : 


变质 与 冉 臣 条 件 


| 到 
| 风 


USD 


未 知 
开票 震 证 
已 庄 结 传 办 


2012.02.01 
2012.02.01 


立即 付款 元 扣 降 


加 章 人 二 
次 总 值 其 市 
UsD 1,000.00- ”USD 


可 画 Z 芭 | 


创建 日 期 
2012.02.01 1d:39 


图 3.86” 申 索 结算 凭证 


如 果 已 申请 的 金额 超过 可 用 预算 ， 
证 ， 系 统 即 无 法 进行 结算 。 如 果 人 允许， 
算 部 分 的 金额 ， 等 下 一 次 结算 运行 时 ， 


根据 配置 ， 可 以 设置 为 不 允许 结算 或 者 允许 部 分 结算 。 如 果 设 置 为 不 允许 创建 部 分 结算 赁 
那么 系统 会 使 用 剩余 预算 ,创建 结算 凭证 ， 同 时 系统 会 产生 另外 一 个 到 期 清单 ， 包 含 未 结 
如 果 有 足够 的 预算 ， 那 么 该 到 期 清单 殊 可 以 生成 结算 凭证 。 


3. 申 索 变 更 与 结算 


申 系 创 建 ， 行 项 目 处 于 竺 审批 或 者 已 审批 时 ， 如 果 友 现 错误 ， 比 如 收 革 友 生 错 误 、 金 额 错误 等 ， 可 以 创建 改正 申 索 凭 证 
(Correction) 。 改 正 申论 的 结果 是 系统 产生 另外 一 个 申 达 ， 即 为 改正 申 泰 ， 原 有 申论 的 状态 被 标识 为 “已 改正 ”， 冻 结 后 续 处 
理 ， 比 如 系统 不 会 将 改正 的 行 项 目 传 输 到 结算 到 期 清单 中。 如果 原 有 申 泰 已 经 结算 ， 已 经 产生 结算 凭证 ， 更 改 申 这 将 产生 借 项 或 
者 贫 项 赁 证。 更改 所 在 行 项 目 状 态 设 置 为 竺 审批 之 前 可 以 取消 。 


4. 财 务 应 计 


MDF 中 向 渠 乌 合作 伙伴 承诺 的 资金 最 终 会 在 财务 处 理 上 进行 应 计 ， 在 财务 处 理 上 ， 已 经 承诺 给 渠道 合作 伙伴 ， 但 是 当期 未 
清 账 申 厅 的 金额 需要 反馈 到 财务 当期 的 应 计 上 ， 表 示 财 务 应 当 在 本 期 支付 金额 。 系 统 通 过 向 SAP ERP 财 务 模块 产生 应 计 记 账 实 
现 ， 系 统 支 持 两 种 应 计 人 处理 : 


. 基于 资金 的 应 计 处 理 : 根据 资金 预算 金额 应 计 。 


. 基于 参考 凭证 ( 申 索 单 ) 的 应 计 处 理 : 根据 预 留 与 申 索 金额 进行 应 计 处 理 。 


5. 申 过 的 过 期 处 理 


申 系 会 占用 预算 ， 因 此 如 果 申 索 长 时 间 不 进行 开票 结算 处 理 ， 通 单 需 要 进行 过 期 处 理 。 经 过 过 期 处 理 的 申 索 凭证 会 处 于 只 读 
状态 ， 不 能 被 更 改 ， 不 能 被 再 次 结算 。 申 索 过 期 对 整个 申 索 凭证 生效 。 打 开 申 索 后 ， 可 以 在 菜单 中 选择 “ 申 索 过 期 ”将 该 申 索 设 
置 为 已 过 期 。 通 过 运行 报表 CRM _CLA_CLOSE 可 以 检查 符合 关闭 条 件 的 申 索 。 


3.2.7 ”贸易 促进 管理 

贸易 促进 管理 (Trade Promotion Management，TPM) 也 称 促销 管理 ， 指 企业 将 产品 销售 给 零售 渠道 ， 或 通过 中 | 间 商 、 
批 帮 商 将 产品 销售 给 客户 的 营销 促进 活动 ， 目 的 是 提高 品牌 价值 、 品 牌 知 名 度 和 市 场 份额 。 贸 易 促 进 管理 包括 促销 预算 、 促 销 活 
动 、 促 销 执行 和 促销 效果 评估 与 分 析 。 贸 易 促进 的 核心 是 为 零售 商 (包括 批 友 商 、 经 销 商 、 零 售 商 等 各 种 为 经 营 商 品 销售 的 中 间 
机 构 ) 提供 资源 支持 ， 如 资金 等 ， 向 终端 客户 销售 尽 可 能 多 的 产品 ， 提 升 市 场 开 拓 能 力 ， 提 升 市 场 资金 的 使 用 效率 。 系 统 功能 结 
构 上 ， 贸 易 促进 和 普通 的 营销 项 目 相同 ， 但 贸易 促进 仪 针 对 关键 客户 ， 即 关键 的 零售 渠道 商 、 批 发 商 、 经 销 商 等 ， 而 不 是 具体 的 
最 终 消费 者 。 


贸易 促进 与 普通 的 面向 客 尸 的 促销 不 同 ， 普 通 的 面向 消费 者 、 客 尸 的 促销 为 商品 折扣 、 降 低 价 格 ， 或 者 折扣 返利 等 。 贸 易 促 
进 是 捐 生 产 三 商 企业 与 其 批 友 商 、 零 售 商 或 天 键 客户 乙 间 的 协作 ， 广 商 企业 为 零售 商 提供 各 种 宫 销 么 持 而 产生 的 各 种 费用 等 。 目 
从 SAP CRM 6.0 开 始 引入 资金 管理 (Fund) 和 费用 申 率 管 理 (Claim) 后 ， 进 行 了 大 量 的 改进 ， 功 能 得 到 极 大 的 丰富 。 


贸易 促进 管理 广泛 应 用 于 快速 消费 品行 业 ， 快 速 消费 品 进入 经 销 商 、 卖 场 等 。 企 业 根 据 消 费 情 况 、 市 场 情况 、 地 区 等 进行 有 
效 的 促销 活动 。 据 统计 ， 对 于 快速 消费 品行 业 来 蜗 ， 市 场 的 花费 主要 广告 与 媒体 支出 、 消 费 者 促销 、 贸 易 促进 ， 其 中 消费 者 促销 

普通 的 促销 ， 比 如 折扣 等 ， 与 零售 商 的 贸易 促进 花费 逐年 增长 ,通常 占 用 较 多 费用 。 如 何 使 用 好 贸易 促进 资源 ， 更 好 地 使 用 好 
贸易 促进 资金 是 消费 品行 业 面 对 的 重要 课题 。 


本 章 介绍 贸易 促进 的 计划 与 预算 管理 ， 贸 易 促进 资金 管理 ， 贸 易 促 进项 目 及 执行 管理 ， 最 后 介绍 贸易 促进 中 的 申 索 及 结算 管 
理 。 


3.2.7.1 计划 与 预算 管理 


贸易 促进 中 的 计划 通 弟 包 括 总 部 计划 和 客户 计划 。 辟 部 计划 与 预算 管理 的 目标 是 从 执行 管理 层面 制定 的 目 上 而 下 的 贸易 促进 
的 战略 与 目标 。 企 业 设 定 清晰 的 品牌 与 营销 战略 ， 根 据 销 售 历史 设立 销售 目标 ， 然 后 才能 准确 地 计划 贸易 促进 的 策略 与 费用 花费 
计划 。 可 以 充分 参考 历史 数据 、 当 前 市 场 情 况 定 义 营 销 战 略 与 目标 。 整 体 目标 确定 后 ， 即 定义 忌 体 的 预算 ， 将 预算 分 友 到 各 组 织 
单位 、 区 域 或 产品 类 别 中 。 而 客 己 计划 指 在 客户 级别 上 定义 目标 与 计 划 ， 即 实现 上 自 下 往 上 的 计划 管理 


实际 应 用 中 ， 不 同 的 岗位 的 人 员 所 进行 的 计划 沁 围 往往 也 不 尽 相 同 ， 常 用 的 计划 岗位 有 : 
“ 战略 计划 组 : 公司 层面 的 高 层 计划 ， 比 如 根据 企业 所 在 的 国家 进行 计划 ， 计 划 细 分 到 产品 类 型 中 。 


“ 贸易 促进 营销 经 理 : 企业 所 在 国家 、 产 品类 别 层 面 的 计划 ， 通 常 明细 到 具体 的 渠道 、 客 户 上 。 


` 品牌 经 理 : 企业 所 在 国家 、 品 牌 层 面 的 计划 ， 通 第 妈 
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经 理 : 产品 类 别 、 客 户 层 面 的 计划 ， 通 第 精确 到 销售 区 域 。 


贸易 促进 计划 支持 多 种 计划 方式 ， 主 要 有 两 种 : 


“ 自 上 而 下 的 计划 ， 也 称 为 总 部 计划 : 一 般 由 总 部 层级 的 市 场 营 销 部 门 制定 公司 统一 的 总 计划 ， 然 后 将 指标 细 分 ， 下 发 到 各 
单位 和 部 门 ， 各 单位 和 部 门 进行 进一步 地 从 上 而 下 的 分 配 计划 。 自 上 而 下 的 计划 ， 可 以 通过 客户 层次 结构 实现 。 


` 自 下 而 上 的 计划 ， 也 称 为 客户 计划 : 一 般 由 销售 部 门 在 客户 层面 制定 党 销 计 划 ， 然 后 逐 级 上 报 、 汇 总 ， 形 成 总 体 的 计划 。 


计划 与 预算 管理 的 功能 特点 


` 使 用 直观 的 分 析 与 历史 数据 辅助 制定 营销 计划 。 


完整 的 计划 工具 : 可 以 使 用 交易 、 党 销 日 历 。 


成 资金 管理 ， 创 建 资 金 计划 ， 进 行 资金 分 配 、 协 议 及 各 种 模板 。 


注 


”为 所 有 相关 方 提供 一 致 的 计划 平台 ， 使 用 一 致 的 计划 流程 。 
忌 部 计划 与 预算 中 使 用 的 功能 要 素 有 : 


一致 性 计划 (Consensus Planning) : 集中 考虑 多 个 层面 的 计划 ， 获 取 计 划 的 一 致 性。 比如 不 同 的 人 员 与 部 门 会 根据 自己 
的 需求 设 定 计 划 ， 由 于 指标 之 间 有 相互 关系 ， 每 个 部 门 制定 计划 时 ， 如 果 不 考 虑 其 他 计划 ， 就 会 带 来 冲突 ， 比 如 销售 与 财务 预 
算 、 产 品 库存 与 销售 需求 等 。 各 部 门 需要 一 起 进行 计划 ， 才 能 获取 一 致 性 的 计划 数据 ， 即 该 数据 满足 各 方 的 要 求 。 比 如 根据 渠 
、 部 门 及 产品 类 别 进行 计划 ， 确 保 各 种 方面 的 计划 数据 一 致 。 


”销售 计划 : 销售 目标 与 预算 ， 包括 贸易 促进 资金 计划 。 
创建 交易 (Deal) 结构: 建立 贸易 促进 规则 的 指导 模板 。 


”通过 市 场 营 销 日 历 审核 和 修改 贸易 促进 活动 。 
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交易 (Deals) 的 目的 是 创建 贸易 促进 的 规则 指导 模板 ， 用 于 对 贸易 促进 进行 计划 。 营 销 经 理 根据 目 上 而 下 的 计划 ， 创 建交 
易 ， 将 计划 信息 转化 为 实际 的 规则 ， 并 传递 给 下 级 客户 经 理 ， 实 现 计划 从 上 而 下 的 传递 ， 比 如 将 企业 的 品牌 战略 通过 交易 传递 到 
各 单位 。 关 键 客户 经 理 负 责 贸 易 促进 的 执行 ， 上 层 管理 负责 制定 贸易 促进 的 上 层 计划 ( 即 交易 ) 。 


交易 是 一 种 模板 ， 包 含 客户 、 产 品 、 日 期 和 贸易 花费 信息 。 可 以 创建 单独 的 交易 或 搭建 交易 层次 结构 。 交 易 中 可 以 使 用 关键 
指标 计划 ， 对 交易 的 营销 花费 设 定 计划 数据 。 和 营销 项 目 一 样 ， 交 易 可 以 在 营销 日 历 中 使 用 。 客 尸 经 理 可 以 在 CRM Web UI 应 
用 或 者 在 CRM 移 动 中 查看 交易 ,创建 后 续 的 贸易 促进 项 目 。 贸 易 促进 中 可 以 进行 一 些 修改 ,但 是 必须 符合 上 级 交易 中 的 一 些 原 
则 规定 ， 如 日 期 学 围 、 贸 易 促进 花费 、 关 品 层 次 结构 、 预 算 等 。 交 易 与 促进 计划 信息 均 可 以 保存 在 BW 系统 中 ， 供 分 析 使 用 。 


交易 中 可 以 指定 客 尸 层次 结构 ,创建 项 层 交 易 以 后 ， 可 以 为 项 层 交 易 生成 客 尸 层次 结构 中 的 下 层 交 易 结构 。 例 如 客 己 层次 结 
构 有 三 层 ， 可 以 为 两 层 客户 生成 交易 层次 结构 ， 以 便 能 够 包含 这 两 层 的 客 己 层次 结构 。 贸 易 花 费 等 计划 即 可 以 设置 在 交易 层次 结 
构 上 。 例 如 ， 在 产品 推广 中 ， 设 置 为 第 一 级 客 尸 设置 8% 折 扣 ， 为 第 二 级 客户 设置 4% 的 折扣 。 关 键 客 己 经理 即 可 使 用 交易 为 客户 
创建 贸易 促进 项 目 ， 使 用 计划 模型 ， 计 划 贸 易 促进 类 别 的 成 本 和 折扣 等 ， 最 后 贸易 促进 项 目 生 成 具体 的 折扣 定价 条 件 ， 


并 复制 到 ERP 中 ， 供 执行 使 用 (交易 不 能 传输 到 ERP) 。 


交易 的 计划 (Planning) : 使 用 Bl-BPS 对 交易 或 交易 层次 结构 进行 成 本 、 收 入 等 指标 计划 ， 为 交易 分 配 贸易 花费 金额 。 系 
统 为 交易 提供 的 计划 参数 文件 组 为 4DLM ， 计 划 参 数 文件 为 4TPM0010 (销量 /贸易 花费 的 计划 ) 。 交 易 中 的 计划 数据 最 终 会 被 
分 配 到 下 级 贸易 促进 项 目 中 。 交 易 本 身 信息 比 贸易 促进 少 ， 不 能 创建 相关 的 定价 条 件 。 


根据 交易 创建 贸易 促进 项 目 时 ， 系 统 会 将 以 下 信息 从 交易 复制 到 后 续 的 贸易 促进 中 : 贸易 促进 编号 、 客 尸 层级 节点 、 基 础 数 
据 、 日 期 、 文 本 、 附 件 、 深 道 、 目 标 组 分 段 、 产 品 、 产 品目 录 、 计 划 | 数据 、 贸 易 促进 费用 及 合作 伙伴 。 


2. 贸 易 促进 协议 


贸易 促进 协议 (Agreement) 通 弟 用 来 界定 一 段 时 间 之 内 的 为 营销 促进 活动 开展 所 约定 的 框架 ， 作 为 后 续 创建 营销 促进 项 
目的 指定 性 凭证 。 贸 易 促进 协议 包含 了 客户 信息 (客户 或 客户 层次 结构 ) 、 产 品 信息 (产品 、 产 品类 别 或 产品 组 ) 以 及 时 间 区 间 
言 息 。 在 备注 中 对 整体 协议 进行 补充 说 明和 规定 ， 例 如 为 一 年 度 的 贸易 促进 制定 一 些 通用 的 框架 ， 然 后 后 续 每 月 或 每 季度 开展 贸 
易 促 进 时 从 协议 中 复制 相关 信息 并 遵守 协议 的 规定 。 


贸易 促进 协议 中 可 以 定义 推荐 的 贸易 促进 项 目 ， 设 置 贸 易 花 费 和 关键 指标 。 创 建 贸 易 促进 协议 后 ， 可 以 关联 已 维护 的 贸易 促 
进项 目 。 创 建 贸易 促进 项 目 时 也 可 以 随时 关联 贸易 促进 协议 ， 只 要 贸易 促进 项 目的 有 效 期 在 协议 有 效 期 之 内 ， 并 且 客 尸 在 所 规定 
的 客户 或 客户 层次 结构 乙 内 。 贸 易 促 进 协议 与 贸易 促进 项 目 在 功能 和 操作 上 有 诸多 相似 性 ， 例 如 可 以 复制 和 批量 更 改 。 未 关联 贸 
易 促进 项 目的 协议 可 以 删除 。 协 议 中 可 以 使 用 BI 报表 。 


3. 资 金 计 划 与 预算 产生 

Bl-BPS 中 制定 的 预算 计划 ， 可 以 通过 接口 ， 产 生 对 应 的 资金 计划 与 资金 ， 即 系统 为 营销 计划 结构 中 的 预算 计划 批量 产生 资 
金 计 划 和 资金， 这 些 资 金 可 拥有 不 同 的 属性 。 资 金 计划 与 资金 用 于 后 续 的 贸易 促进 项 目 执行 中 。 
3.2.7.2 ”贸易 促进 催 金管 理 


资金 管理 是 CRM 的 一 个 应 用 ， 集 成 贸易 促进 计划 、MDF 市 场 开 友 资 金 计 划 、 费 用 申 达 管理 及 ERP 财 务 集成 。 通 过 API 接 
口 ， 可 以 将 外 部 计划 系统 的 结果 导入 到 CRM 资 金 计划 中 ， 自 动 生 成 资金 计划 与 资金 ， 进 行 预算 过 账 填充 。 贸 易 促进 管理 中 充分 
集成 与 使 用 了 CRM 的 资金 管理 功能 ， 通 过 资金 管理 计划 、 分 配 、 控 制 和 跟踪 贸易 促进 的 预算 和 费用 。 有 关 资 金 计 划 与 基金 的 功 
能 详 见 3.2.6.1 节 “资金 管理 ”。 资 金管 理 在 贸易 促进 流程 中 的 使 用 环节 如 下 : 


. 贸易 促进 计划 阶段 : 总 部 计划 、 窜 户 计划 的 结果 形成 资金 计划 与 资金 ， 计 划 的 预算 分 配 以 后 ， 系 统 会 给 资金 填充 预算 ， 巴 


算 通 过 资金 来 计划 、 承 诺 与 应 计 。 


` 贸易 执行 阶段 : 执行 、 验 证 、 申 索 阶 段 时 ， 系 统 会 自动 确定 资金 ， 将 申 索 中 的 金额 计 入 到 资金 消耗 中 。 系 统 会 形成 完整 的 


资金 用 法 ， 用 于 跟踪 和 审计 使 用 。 


贸易 促进 中 ， 有 四 种 方式 可 以 将 资金 与 贸易 促进 项 目 直接 或 者 间接 的 天 联 起 来 ， 资 金 的 天 联 方 式 会 影响 资金 的 确定 。 见 图 
3.87“ 贸 易 促 进 中 资金 的 天 联 方 式 ”， 即 可 以 在 不 同 的 层级 上 关联 和 资金， 资金 的 天 联 方 式 层 级 有 四 种 : 


图 3.87 贸易 促进 中 资金 的 关联 方式 


` 根 节 点 : 资金 直接 关联 在 贸易 促进 项 目 上 。 贸 易 促进 抬头 中 指定 资金 计划 ,项 目 中 直接 使 用 该 资金 计划 中 的 资金 。 通 常用 
于 与 产品 或 费用 类 型 无 关 的 通用 项 目 中 。 


产品: 资金 员 易 促进 中 所 指定 的 产品 、 产 品类 别 、 产 品 组 或 产品 分 段 相 关联 ， 不 同 的 产品 可 以 使 用 不 同 的 资金 


` 贸易 促进 花费 : 贸易 促进 项 目 中 可 以 使 用 一 个 或 者 多 个 贸易 促进 1 
联 。 贸 易 花 费 会 映射 到 费用 类 型 上 。 后 续 根 据 不 同 的 费用 类 型 确定 适当 好 


费 类 型 (Trade Spends) ， 资 金 与 贸易 促进 花费 类 型 关 


3 


“ 贸易 促进 花费 与 产品 : 通过 组 合 方式 ， 即 茶 种 类 型 的 贸易 促进 花费 在 不 同 产品 上 可 以 关联 不 同 的 资金 


另外 可 以 为 特定 目标 组 分 配 资 金 计 划 ， 目 标 组 会 形成 客户 层次 结构 ， 即 资金 计 划 天 联 到 访客 户 层 次 结构 中 。 


贸易 促进 中 资金 确定 与 资金 天 联 层级 的 天 系 : 贸易 促进 中 ， 根 据 不 同 的 资金 关联 层级 设置 ， 系 统 会 使 用 不 同 的 资金 确定 过 
程 。 可 以 使 用 目 动 确定 或 手工 确定 方式 。 资 金 的 目 动 确 定 即 根据 系统 设 定 的 资金 确定 和 可 用 性 检查 规则 ， 宫 销 对 象 状 态 变 更 时 目 
动 触及 资金 确定 。 而 手工 确定 则 需要 手工 选择 可 用 的 资金 ， 系 统 使 用 系统 中 定义 的 规则 列 出 可 用 的 资 


见 图 3.88“ 贸 易 促进 中 的 资金 确定 过 程 ”资金 确定 的 过 程 主要 步骤 为 : 
1) 系统 获取 贸易 促进 项 目的 拾 头 与 行 项 目 信 息 ; 
2) 根据 关联 的 资金 计划 ， 系 统 会 列 出 该 资金 计划 中 所 有 已 释放 的 资金 ; 


3) 根据 贸易 促进 中 的 组 织 数 据 对 资金 进行 过 滤 ; 


出 


4) 根据 贸易 促进 中 的 客户 对 资金 进行 过 渡 ; 


5) 后 续 两 个 步 又 根据 不 同 的 设置 会 有 不 同 的 操作 ， 如 果 资 金 的 天 联 层级 设置 在 产 品 上 ， 那 么 系统 会 根据 产品 维度 过 滤 资 
;如果 资 金 大 联 在 贸易 促进 化 费 类 型 上 ， 那 么 在 这 个 步骤 中 根据 产品 所 进行 的 过 滤 融 会 被 忽略 ; 


| 
人 | 
_ 


6) 如 果 资 金 的 天 联 设 置 在 促销 化 费 和 产品 上 ， 系 统 会 根据 费用 类 型 进行 过 滤 


7) 如 果 系 统 能 唯一 确定 资金 ， 融 建立 天 联 天 系 ， 如 果 有 多 个 ， 用 户 可 以 选择 。 


2. 根 据 贸 易 促 进 抬头 中 的 4 二 证 区 ;六 
1. 获取 贸易 促进 的 抬 根据 贸易 促进 抬头 中 3 根据 贸易 促进 的 组 
与 行 项 目 信 息 资金 计划 获取 所 有 已 释 织 数 据 过 湛 资 金 


放 的 资金 


4. 根 据 贸易 促进 的 


5. 根 据 产品 维 6. 根 据 费 用 类 7. 如 末 唯 一 确定 


度 过 滤 资 金 型 过 滤 资金 建立 关联 


客户 过 滤 资 金 


图 3.88 贸易 促进 中 的 资金 确定 过 程 


贸易 促进 中 其 他 一 些 贷 金 管理 相关 特点 和 功能 
“ 资金 的 可 用 性 检查 : 产生 资金 使 用 时 ， 系 统 可 以 检查 是 否 有 足够 的 资金 可 用 。 


资金 的 预算 预 留 : 贸易 促进 到 达 一 定 状态 后 ， 系 统 可 以 根据 贸易 促进 中 的 费用 计划 ， 寻 找 适当 的 资金 ， 创 建 资金 用 法 ， 预 
留 相 应 金额 的 资金 。 根 据 系 统 的 配置 ， 可 以 产生 资金 预 留 或 资金 预备 预 留 (Pre-reserved) 。 


资金 用 法 及 平衡 结算 : 资金 用 法 用 于 预 留 相 关 资 金 预 算 。 当 所 有 关于 资金 的 费用 申 索 均 处 理 完毕 或 不 在 发 生 相 关 的 营销 活 
动 时 ， 可 以 对 资金 用 法 进行 平衡 结 结算 会 归还 剩余 的 预 留 预算 ， 释放 剩余 的 应 计 人 金额， 并 将 资金 用 法 设置 为 “已 平衡 ” 状 


< > 不 再 更 新 。 


玉 


A 
目 
2 y 


3.2.7.3 ”贸易 促进 项 目 及 执行 管理 


贸易 促进 项 目 是 一 种 营销 对 象 ， 具 有 普通 营销 项 目的 诸多 通用 功能 ， 可 以 搭建 层次 结构 ， 通 常 应 用 于 关键 客 尸 (及 合作 伙 
伴 ) 的 促进 管理 ， 以 提升 品牌 和 市 场 份额 。 贸 易 促进 的 基本 信息 见 图 3.89“ 贸 易 促进 ” (路 径 : 贸易 促进 管理 专业 人 员 业 务 角色 
> 市 场 营销 > 贸易 促进 ) ， 主 要 信息 有 : 


. 基础 数据 : 编号 、 名 称 、 目 标 、 计 划 参 数组 及 操作 参数 文件 等 。 


“日期: 各 种 类 型 的 日 期 。 有 一 些 类 型 的 日 期 具有 特定 的 控制 功能 ， 通 过 日 期 的 期 间 类 型 确定 。 如 允许 购买 的 期 间 、 人 允许 购 
买 之 前 的 期 间 (Pre-Dip) 和 允许 购买 之 后 的 期 间 (Post-Dip) 。 


产品、 产品 类 别 、 产 品 组 及 产品 段 。 
“ 因果 关系 : 产品 ， 对 产品 的 检查 规则 。 
关键 绩效 指标 。 
“ 分 析 : 对 单个 贸易 促进 的 分 析 报 表 。 
` 贸易 促进 花费 、 计 划 : 计划 通过 BI-BPS 进 行 。 
` 折扣 及 各 种 定价 条 件 。 
. 返 款 到 期 清单 (Rebate Due List) 。 
` 客户 段 (Segment) : 目标 客户 组 。 


` 协议 (Agreements) : 相关 的 协议 。 


` 申 索 、 相 关 方 。 
: 计划 的 操作 、 消 息 。 
. 备注 与 附件 、 更 改 历 史 。 


人 入 万 症 壕 : Ci2004-TPIW-CPK-1, 于 入 人 资 声 症 旭 Ex 
| 里 取消 | 四 新 的 全 呈 | 蚀 娃 交易 促销 模板 | 隐 祝 层 次 结构 “| 更 多 的 s ; \ 


”贸易 促进 明细 。 [2 全 5 


[ 轩 新 的 ”[ 售 添加 资金 计划 标识 
B11 上 资金 计划 描述 
| 层次 结构 节点 ba 协议 标识 : 
= Ci2004-USACPK-C 贸易 促进 年 度 i 寺 荐 |2..， 罗技 二 
[TPM 价 格 促销 。 ”| | 验证 参数 文件 .… 

ba . 


所 Ci2nn4-USA-CP 昔 铺 计划 _ 重点 害 户 


已 12004-TP 灶 -+ 感 页 贸易 促 寻 
C12004-TPM-' 金秋 贸易 促进 z 
Ci2004-TPM- 产品 计划 芭 础 . 
》 C12004-USA-CP 营销 计划 _ 新 市 场 开拓 。 计划 参数 文 半 得: 
负责 员工 : 


区 域 : 


图 3.89 ”贸易 促进 


下 面 介 绍 一 些 贸 易 促 进项 目的 基本 功能 ， 参 见 表 3.17。 


表 3.17 贸易 促进 项 目的 基本 功能 


增强 功能 点 


工作 上 下 文 信息 


贸易 促进 模板 


Hl 


默认 客户 信息 


间接 关系 


促进 指导 原则 
(Promotion Guideline PG) 


关键 变更 审批 


产品 计划 基础 和 产品 


功能 说 明 

工作 上 下 文 信息 为 预定 义 的 一 些 字 段 的 设置 和 组 合 ， 类 似 高 级 搜索 ， 将 这 些 设 置 组 
成 为 上 下 文 ， 在 贸易 促进 搜索 、 新 建 贸易 促进 时 ， 选 中 工作 区 的 上 下 文 ， 相 应 的 字段 
数值 会 被 默认 填充 ， 因 此 可 以 减少 录入 的 工作 量 ， 提 高 工作 效率 

贸易 促进 模板 用 来 简化 贸易 促进 的 维护 ， 模 板 中 维护 通用 项 目 属性 ， 设 定 有 效 期 。 
有 效 期 内 可 以 参考 模板 创建 贸易 促进 项 日 ， 相 关 信 息 即 会 直接 从 模板 中 复制 过 来 。 也 
可 以 从 已 有 的 贸易 促进 项 目 中 复制 为 贸易 促进 模板 ， 也 可 以 直接 手工 创建 模板 

设置 贸易 促进 中 客户 相关 的 一 些 参 数 ， 操 作 贸 易 促 进项 目 或 交易 时 ， 系 统 会 自动 使 
用 这 些 默 认 参 数 。 常 用 的 参数 有 : 通用 数据 (客户 类 型 、 客 户 以 及 销售 组 织 )、 上 默认 日 
期 (开始 日 期 及 但 移 量 、 结 束 日 期 及 偶 移 量 、 购 买 期 间 等 )、 购 买 模式 (营销 项 日 类 型 、 
购买 模式 类 型 和 周期 能 够 确定 一 个 购买 模式 。 例 如 为 期 两 周 的 促销 ， 计 划 第 一 周 销售 
30%， 第 二 周 销售 70%。 通 过 购买 模式 的 设置 ， 可 以 较 准 确 的 预 估 销 量 ) 

对 于 一 些 不 从 厂商 企业 直接 采购 产品 的 零售 商 ， 需 要 从 批发 商 或 者 分 销 商 中 接收 
货物 ， 这 些 零 售 商 可 以 从 厂商 企业 中 获取 一 些 促销 的 付款 补偿 。 间 接 销 售 促进 即 用 
来 管理 这 些 间接 的 零售 商 的 业务 。 一 些 合作 伙伴 可 能 与 企业 有 多 种 业务 往来 ， 可 能 
同时 属于 间接 关系 和 直接 关系 ， 即 可 以 直接 从 企业 购买 ， 也 可 以 从 一 个 或 多 个 上 级 
合作 伙伴 购买 。 不 同 的 关系 对 贸易 促进 花费 和 销售 量 预 计 、 资 金 和 申 索 管理 均 有 一 
些 差 异 。 在 贸易 促进 计划 中 ， 对 经 销 商 进 行销 量 和 促进 花费 计划 时 ， 可 以 考虑 间接 
客户 。 间 接客 户 的 促进 花费 和 销量 会 影响 到 其 所 关联 的 上 级 经 销 商 。 在 资金 预算 管 
理 和 申 索 管理 中 ， 也 可 以 将 间接 客户 纳入 管理 范畴 

在 销售 组 织 层面 使 用 业务 规则 和 浆 值 设 定 贸 易 促 进 的 指导 性 原则 ， 可 以 与 贸易 促进 
的 高 层 品牌 策略 方面 和 实现 销售 的 策略 方面 保持 一 致 ， 即 通过 指导 原则 确保 下 级 的 贸 
易 促 进 执行 与 高 层 定义 的 战略 目标 一 致 

系统 文 持 两 种 指导 策略 ， 价 格 指导 与 促销 指导 。 价 格 指导 包含 的 参数 如 最 高 的 零售 
价格 、 最 低 的 零售 价格 及 最 大 的 折扣 等 。 促 销 指导 参数 如 促销 的 持续 时 间 长 度 、 每 年 
的 促销 数量 等 。 指 导 原 则 一 般 由 企业 高 层 或 者 财务 人 员 制 定 ， 所 有 相关 方 均 遵守 ， 通 
过 系统 后 台 报 表 ， 可 以 定期 运行 ， 检 查 贸 易 促 进项 目 是 否 符合 指导 原则 

指导 原则 使 用 业务 规则 框架 (BRF) 实现 ， 在 一 定 条 件 下 上 自动 触发 ， 例 如 保存 贸易 促 
进 、 状 态 变 更 时 自动 触发 ,检查 贸易 促进 是 否 满足 指导 原则 。 也 可 以 通过 后 台 作 业 对 
贸易 促进 项 目 进行 批量 检查 

通过 业务 规则 ， 当 贸易 促进 的 一 些 关 键 信息 变更 以 后 ， 系 统 可 以 触发 重新 审批 。 更 
改 贸易 促进 项 目 属性 ， 保 存 时 ， 系 统 会 触发 相应 的 规则 ， 检 查 该 属性 是 否 是 关键 属性 。 
如 果 是 关键 属性 ， 系 统 触 发 重新 审批 流程 ， 如 果 不 是 关键 信息 ， 可 以 直接 保存 

产品 计划 基础 用 来 确定 产品 的 维护 和 计划 方式 ， 比 如 计划 在 产品 层级 还 是 产品 类 别 
层级 。 可 以 根据 以 下 方式 对 产品 进行 计划 ， 设 定 计 划 值 : 

ee 产品、 产品 类别 、 产 品 组 、 产 品 段 (Segment) 

e 产品 与 产品 类 别 、 产 品 与 产品 组 

贸易 促进 中 可 以 分 配 产品 、 产 品类 别 和 产品 组 。 也 可 以 使 用 异常 ( Exception) 产品 
和 排除 (Excluded) 产品 功能 。 异 常 产 品 是 指 不 在 产品 类 别 和 和 产品 组 中 的 额外 的 产 
品 ， 异 常 产 品 可 以 使 用 不 同 的 贸易 花费 ， 即 资金 用 途 可 以 不 同 。 在 贸易 花费 计划 中 ， 
系统 将 异常 产品 纳入 计划 中 。 对 于 不 在 产品 类 别 中 的 产品 系统 会 标识 为 “额外 ”产品 ， 
可 以 按 层次 结构 累计 关键 指标 

排除 即将 产品 类 别 或 产品 组 中 的 部 分 产品 从 贸易 促进 中 排除 ， 排 除 的 产品 即 不 在 贸 
易 促 进 范 畴 内 ， 不 使 用 促进 花费 ， 系 统 不 会 为 排除 的 产品 产生 定价 条 件 ， 并 且 不 参与 
计划 。 因 此 销量 计划 中 需要 扣除 所 排除 产品 的 销量 


增强 功能 点 


产品 层次 结构 最 低层 级 


因果 关系 (Causals) 


组 合 显 示 销 售 包 


交叉 检查 


日 期 范围 管理 


定价 和 返利 


( 续 ) 
功能 说 明 
为 了 使 企业 的 各 组 织 能 够 将 计划 设 定 在 一 致 的 层级 中 ， 需 要 指定 产品 层次 结构 最 低级 
别 。 由 此 将 限定 计划 数据 的 产品 层级 ， 不 至 于 过 粗 或 者 过 细 。 比 如 有 四 个 层级 ， 设 置 产 
品 层次 结构 最 低层 级 为 三 级 。 如 果 用 户 将 计划 设 定 在 第 四 级 ， 系 统 会 给 出 警告 信息 ， 因 
为 计划 无 需 细 分 到 第 四 级 ; 如 果 用 户 计划 设 定 在 第 二 级 ， 系 统 会 将 第 二 级 到 第 三 级 的 产 
品 层 次 结构 展开 。 需 要 分 别 为 贸易 促进 项 目 和 交易 设 定 产 品 层次 结构 的 最 低层 级 
因 采 关系 〈Causal， 也 称 为 检验 条 件 ) 为 贸易 促进 中 设 定 的 一 些 参数 ， 用 户 通 第 能 接 
触 到 这 些 参数 ， 对 促进 有 重要 影响 ， 比 如 产品 摆 放 位 置 、 零 售 标价 、 广 告 版 面 位 置 、 
版 面 大 小 等 都 属于 因果 关系 。 贸 易 促 进项 目 中 设置 因果 关系 指标 ， 后 续 在 执行 过 程 中 
可 以 进行 检查 验证 ， 判 断 是 否 符合 促销 项 目 中 所 定义 的 要 求 
组 合 显示 销售 包 《〈Display Pallet) 指 由 一 个 或 者 多 个 产品 组 合成 一 个 大 的 产品 包 进 行 
促销 销售 ， 整 体 的 折扣 比 所 包含 产品 的 单独 折扣 要 优惠 。 比 如 早餐 产品 包 ， 包括 40 包 
谷物 ，50 包 橙 计 。 在 贸易 促进 项 目 中 ， 可 以 使 用 组 合 显示 销售 包 ， 根 据 系 统 的 最 低产 
品 层次 设置 层级 ， 系 统 会 目 动 展 开 该 组 合 产品 包 中 的 产品 
指定 促销 类 型 为 组 合 显示 销售 包 后 ， 贸 易 促 进 中 不 能 同时 使 用 其 他 非 组 合 产 品 ， 产 
品 计划 基础 必须 为 产品 与 产品 类 别 ， 在 计划 中 可 以 根据 产品 类 别 设 定 计划 数据 。 在 
CRM 系统 中 ,组 合 产品 显示 包 维 护 成 结构 化 产品 
即 检查 在 同一 时 间 同 一 产品 是 否 同 时 参与 两 个 有 效 的 贸易 促进 项 目 。 交 叉 的 贸易 促 
进 可 能 会 带 来 冲突 和 问题 。 系 统 文 持 两 种 检查 : 
。 直接 检查 : 直接 根据 贸易 促进 的 属性 ， 比 如 产品 进行 匹 对 和 检查 。 某 些 操作 事件 
和 状态 下， 系统 会 日 动 触发 检查 。 事 件 与 状态 的 组 合 通过 系统 配置 完成 ， 确 定 什 
么 情况 下 会 触发 检查 。 系 统 会 将 检查 结果 列 出 在 贸易 促进 项 目 抬头 中 
e 层次 结构 检查 : 比如 客户 属于 某 一 个 层次 结构 ， 运 行 层 次 结构 检查 时 ， 系 统 会 检 
查 该 客户 所 在 的 层次 结构 ， 确 定 是 否 有 一 个 客户 同时 参与 多 个 有 效 的 贸易 促进 项 
日 。 产 品类 别 检查 与 此 类 似 。 层 次 检查 因 涉 及 的 数据 比较 多 ， 通 过 后 侣 作业 运行 
记录 和 跟 踊 贸易 促进 活动 相关 的 各 种 日 期 。 除 了 标准 的 计划 日 期 、 实 际 日 期 ， 还 
可 以 通过 系统 配置 自 定义 各 种 日 期 范围 ， 比 如 设 定购 买 日 期 范围 、 扫 描 日 期 范围 等 
日 期 范围 可 以 和 贸易 促进 花费 一 起 使 用 ， 新建 贸易 促进 时 日 动 赴 充 贸易 促进 的 日 期 
和 花费 。 贸 易 促 进 中 添加 的 产品 、 产 品类 别 、 产 品 组 和 产品 分 段 可 以 设置 生效 日 期 ， 
该 日 期 可 以 和 贸易 促进 项 目的 整体 有 效 期 不 一 致 ， 例 如 在 项 目 结束 之 前 该 产品 提前 无 
效 。 贸 易 促进 释放 以 后 ， 仍 可 以 继续 添加 产品 、 贸 易 促 进 花 费 或 者 贸易 促进 花费 排 
除 。 在 贸易 促进 结束 之 前 ， 也 可 以 将 某 一 个 产品 或 者 贸易 促进 从 中 删除 ， 提 前 不 参与 
促销 活动 
即 贸易 促进 项 目 可 以 参与 定价 ， 创 建 销售 订单 时 ， 系 统 自动 为 销售 订单 行 项 目 确定 
贸易 促进 项 目 ， 然 后 根据 贸易 促进 项 目 确 定 折 扣 、 返 利 等 条 件数 值 。 同 党 销 活动 ， 可 
以 在 CRM 中 或 ERP 中 使 用 贸易 促进 项 目 相关 的 定价 ， 参 考 3.2.3.2 节 中 的 “营销 活 
动 开 发 ”部 分 
贸易 促进 中 可 以 列 出 产品 的 价格 清单 ， 价 格 清单 可 以 映射 到 关键 指标 中 ， 参 与 贸易 
促进 计划 制订 。 价 格 清单 针对 具体 客户 和 产品 设 定 ， 而 非 针 对 客户 层次 结构 或 目标 组 、 
产品 层次 结构 及 产品 组 
贸易 促进 项 目 可 以 根据 贸易 花费 、 计 划 数 据 及 项 目的 基本 数据 直接 批量 产生 定价 条 件 
记录 ， 用 于 定价 或 确定 贸易 促进 营销 ， 供 贸易 促进 执行 使 用 。 产 生 的 条 件 记 录 状 态 为 已 
创建 或 未 清 ， 可 以 继续 修改 。 如 果 产 生 返 利 的 价格 条 件 ， 系 统 会 同时 产生 返利 协议 


增强 功能 点 


定价 和 返利 


价格 模拟 


最 大 折扣 设 定 


层级 增长 返利 (TGR) 


与 SCM 供应 链 集 成 


其 他 功能 


功能 说 明 
条 件数 据 分 成 两 类 : 
e 价格 确定 相关 的 条 件 : 包括 价格 确定 PR、 返利 BO 和 免费 货物 FG， 用 于 贸易 促 
进 执行 和 销售 订单 处 理 


e 营销 活动 确定 相关 的 条 件 : 营销 活动 确定 的 条 件 用 法 为 CD， 确定 营销 活动 后 ， 
才能 确定 营销 活动 相关 的 价格 条 件 

对 于 短期 贸易 促进 项 目 ， 目 的 是 为 了 提升 销量 ， 持 续 时 间 较 短 ， 如 几 周 ， 会 产生 价 
格 条 件 和 营销 活动 确定 条 件 。 对 于 长 期 贸易 促进 项 目 ， 持 续 时 间 较 长 ,通常 为 几 个 月 
到 一 年 ， 通 常 并 不 是 为 了 短期 的 销量 增长 。 项 目 释 放 后 ， 系 统 只 产生 价格 相关 的 条 件 ， 
同时 产生 返利 协议 。 

贸易 促进 可 以 使 用 SAP ERP 增强 的 返利 管理 功能 ， 可 以 根据 客户 在 贸易 促进 中 的 销 
量 确定 返利 ， 通 常用 于 贸易 促进 的 小 客户 中 ， 如 客户 能 够 获取 2% 的 返利 

贸易 促进 活动 在 释放 前 设置 为 模拟 状态 ， 即 可 进行 价格 模拟 ， 了 解 贸易 促进 的 概要 
价格 信息 ， 模 拟 折扣 所 需 的 成 本 。 模 拟 在 产品 页 面 中 进行 ， 模 拟 当 前 选中 的 产品 、 产 
品类 别 、 产 品 组 及 产品 段 ， 对 所 有 行 项 目 进行 模拟 。 模 拟 时 仅 在 CRM 临时 产生 价格 
条 件 ， 所 以 需要 在 CRM 将 条 件 做 相应 的 设置 ， 例 如 将 条 件 类 型 维护 到 条 件 维护 组 中 ， 
并 且 在 贸易 促进 的 条 件 产 生 中 设置 允许 价格 模拟 

可 以 设 定 折扣 的 最 大 值 ， 即 贸易 促进 进行 价格 折扣 时 不 能 大 于 此 折扣 ， 因 此 可 以 将 
折扣 固定 在 一 个 范围 内 。 可 以 根据 花费 类 型 、 花 费 类 别 、 花 费 方 法 及 折扣 方法 等 条 件 
确定 最 高 的 折扣 价值 ， 也 可 以 设 定 最 大 折扣 数量 

层级 增长 返利 ( Tiered Growth Rebate，TGR) 可 以 用 于 对 零售 商 的 持续 奖励 ， 根 据 和 零售 
商 一 定时 间 内 的 绩效 确定 返利 比例 ， 用 于 长 期 的 贸易 促进 项 日 。 比 如 销售 额 比 去 年 增长 
7% 到 10%， 能 够 获取 1 万 元 的 奖励 ， 如 果 增 长 10% 到 15%。 能 够 获取 1.5 万 元 的 奖励 。 

系统 根据 花费 类 型 、 花 费 类 别 及 花费 方式 等 条 件 确 定 层 级 增长 返利 类 型 ， 标 准 系统 
中 ， 提 供 以 下 类 型 
总 销售 额 比 去 年 增长 率 (变动 的 ); 销售 额 比 去 年 增长 率 (变动 的 ) 
销售 数量 比 去 年 增长 率 (变动 的 ); 总 销售 额 比 去 年 增长 率 (固定 的 ) 
总 销售 额 比 去 年 增 量 部 分 
去 发 票 (OffE-Invoice); 货架 

e 标准 层级 ; 所 有 层级 

贸易 促进 事件 带 来 的 额外 的 销售 提升 (Uplift)， 对 企业 的 需求 计划 有 影响 ， 需 求 计 划 
员 需 要 将 促销 带 来 的 额外 产品 需求 集成 到 产品 需求 计划 中 。 系 统 中 标识 为 重要 销售 提 
升 的 项 目 ，CRM 系统 可 以 将 产生 的 需求 传递 到 APO 系统 中 。 

同时 SCM 系统 中 的 基础 销量 可 以 传递 到 BPS 计划 中 ， 然 后 在 CRM 贸易 促进 计划 制 
订 中 使 用 ， 作 为 计划 的 基础 数据 

贸易 促进 中 可 以 使 用 采购 集成 功能 、 批 量 产生 销售 订单 、 注 册 管 理 、 问 卷 评 估 及 监 
控 功 能 ， 这 些 功 能 与 普通 的 营销 活动 相同 ， 请 参考 3.2.3.2 节 “ 和 营销 活动 管理 ” 


见 图 3.90 (路 径 : 贸易 促进 管理 专业 人 员 业 务 角色 > 市 场 言 销 > 贸 易 促 进 > 因果 天 系 ) 。 不 符合 要 求 不 予 兄 现 或 者 部 分 兄 


现 。 例 如 图 中 规定 了 零售 价格 要 求 、 广 告 投 入 要 求 、 货 物 摆 放 和 展示 要 求 等。 检验 条 件 可 以 被 抽取 到 BW 中 进行 


业务 分 析 ， 供 计 


划 使 用 。 检 验 的 级 别 与 产品 计划 级 别 一 致 ， 即 根据 贸易 促进 项 目 中 的 产品 计划 基础 确定 因果 关系 的 维护 级 别 ， 可 以 维护 企 单 个 的 
产品 、 产 品类 别 、 产 品 组 或 产品 段 等 级 别 上 。 


狠 顽 人 症 磅 : C1/2004-TPNMI-CPK-1， 亲 入 贸易 你 座 - 办 闪光 素 编 3 回 送 加 ~ 
s% [新 的 只 从 


产品 丹 述 : = 段 (存储 ): |CR600TG Event Partcip 上 器 
产 局 光 列 | 屋 太 小 


正 曲 要 此 从 : 特色 厂 肯 : 
促销 价 : 主 感 广告 所 有 商品 量 竟 : 


媒体 : 
碟 舍 所 有 商品 县 党 : 


9: 

怖 化 库存 保存 单位 : 000 增 量 宝 间 : 
空间 单位 

宇 间 位 置 ; 

增 量 第 二 位 置 : 


图 3.90 因果 关系 (检验 条 件 ) 


可 以 定义 多 种 因果 关系 类 型 ， 如 显示 、 广 告 、 媒 体 、 空 间 等 。 每 个 关系 类 型 中 可 以 维护 一 个 或 多 个 因果 关系 属性 。 可 以 为 因 
果 关 系 类 型 分 配 贸易 花费 类 型 ,指定 因果 关系 类 型 后 ， 计 划 中 可 以 使 用 这 些 费 用 类 型 。 而 因果 关系 参数 文件 中 可 以 包含 多 个 因果 
天 系 类 型 。 最 终 不 同类 型 的 贸易 促进 类 型 可 以 分 配 不 同 的 因果 关系 参数 文件 。 


从 SAP CRM 6.0 开 始 ， 对 贸易 促进 进行 了 诸多 的 功能 改进 ， 提 供 了 一 毕 类 的 批量 修改 与 操作 的 功能 ， 能 够 有 效 地 提高 工作 
效率 。 批 量 更 改 的 主要 功能 参见 表 3.18。 


表 3.18 ”批量 更 改 的 主要 功能 


功 能 点 功能 说 明 


批量 更 改 日 期 批量 更 改 日 期 ， 可 以 选择 更 改 为 一 个 特定 的 日 期 或 者 加 减 一 段 时 间 

批量 更 改 状态 批量 更 改 状态 ， 统 一 设置 状态 为 某 一 个 状态 ， 比 如 已 释放 、 Ex 已 审批 或 已 锁定 
批量 更 改 产 品 批量 更 改 产 品 ， 可 以 深 加 产 品 针 ， 可 以 用 一 个 新 产品 蔡 换 之 前 的 产品 ， 可 以 蔡 换 所 有 产品 
批量 更 改 人 希 贡 员工 批量 更 改 负 贡 员 了 

批量 更 改 计划 客户 批量 更 改 计 划 客 户 、 Se 


bnsr | 批量 更 改 贸易 促进 花费 金额 ,指定 产品 计划 基础 、 花 费 类 型 ( Spend Type)、 花 费 类 别 
批量 更 改 贸 易 花 费 金 祝 apne dm 
(Spend Category)、 人 花费 方 法 (Spend Method)， 然 后 设置 化 锅 金 额 
批量 更 改 因 有 末 (Causal)| 批量 更 改 因果 因 系 ， 指 定 产 品 计划 基础 ， 然 后 修改 因 采 
除 批量 更 改 以 外 ， 系 统 还 文 持 批量 复制 ， 即 选择 多 个 贸易 促进 项 目 进行 复制 ， 复 制 的 过 程 


此 量 复 人 

MR 中 。 指 定 相关 的 数据 ， 比 如 日 期 产品、 负责 员工 、 计 划 账 户 、 费 用 花费 金额 及 检验 条 件 
批量 审批 进行 批量 审批 。 批 量 审批 中 ， 系 统 会 显示 审批 相关 的 信息 ， 比 如 资金 的 可 用 性 、 促 销 
有 


指引 状态 、 计 划 数 据 ， 供 审批 角色 使 用 

营销 日 历 中 的 批量 更 新 | ”营销 日 历 中 通过 拖 搜 方式 批量 更 新 数据 

编辑 清单 贸易 促进 搜索 结果 中 ， 可 以 局 用 编辑 清单 功能 。 编 辑 清 单 模式 中 ， 表 格 字 段 可 以 编 
辑 ， 以 便 能 够 直接 编辑 相关 数据 


作业 计划 贸易 促进 Web UI 中 ， 可 以 对 批量 变更 、 交 叉 检 查 、 应 计 计 算 与 过 账 等 设置 后 台 作 
业 ， 定 期 运行 


技术 指南 : 


. 可 以 使 用 BADI CRM_MKTPL COND _IF 对 贸易 促进 项 目 产生 的 价格 条 件 进 行 增强 。 通 过 报表 
CRM_MKTPL_COND_IF_R001 可 以 产生 党 销 活动 确定 的 条 件 记 录 ， 报表 CRM_MKTPL COND_IF_R002 可 以 产生 价格 相关 的 定价 
条 件 记 录 。 


` 价格 模拟 需要 使 用 CRM-ERP 定 价 条 件 技术 ， 在 ERP 中 创建 价格 条 件 ， 复 制 到 CRM 中 ， 并 允许 CRM 中 进行 修改 和 维护 。 然 
后 将 价格 条 件 维护 到 CRM 条 件 维护 组 中 ， 方 能 用 于 贸易 促进 项 目 中 。 


客户 默认 值 的 设置 可 以 通过 BADI CRM_MKTPI, DEFAU_BADI 增 强 ， 如 对 日 期 做 进一步 的 检查 。 


设 定 贸 易 促 进项 目 以 后 ， 融 进入 后 续 的 零售 执行 阶段 、 验 证 执行 情况 ， 并 对 费用 进行 结算 处 理 。 卖 进 (Sell in) 为 厂商 企业 
商 客 尸 卖 出 产品 ， 在 零售 商 的 超市 等 地 点 进行 销售 。 现 场 销售 代表 可 以 使 用 各 种 历史 数据 计划 促进 活动 ， 辅 助 客 尸 进行 卖 


向 零售 
进 销售 。 销 售 人 员 可 以 方便 的 获取 订单 和 和 莒 销 广 持 物品 (Collaterals) 信息 ， 更 好 的 处 理 各 种 订单 与 申请 ， 将 需求 传递 到 需求 计 


划 系 统 中 。 销 售 人 员 可 以 通过 各 种 管理 工具 有 效 的 降低 工作 量 。 通 过 业务 活动 管理 ， 实 现 客户 拜访 、 调 研 及 信息 收集 等 工作 ， 维 
持 与 客户 的 关系 。 可 以 将 系统 中 的 贸易 促进 活动 信息 传输 到 移动 终端 中 ， 可 以 输出 文 PDF 文件 ， 可 以 制作 报表 输出 ， 供 验证 使 
用 。 


客 尸 卖 进 与 促销 计划 执行 的 功能 特点 
` 系统 提供 了 完整 的 计划 与 执行 工具 : 贸易 促进 项 目 、 党 销 日 历 及 CRM 移 动 终端 应 用 。 
. 所 有 促销 相关 的 活动 均 可 以 在 系统 中 计划 、 跟 踪 、 记 录 与 管理 : 约会 、 任 务 、 零 信和 拜访 及 电子 邮件 等 。 


. 执行 环节 与 资金 管理 、 申 索 管理 及 APO 需 求 计划 紧密 集成 。 


3.2.7.4 申 索 及 结算 管理 


贸易 促进 与 申 厅 管理 崇 密 集成 ， 可 以 创建 、 验 证 和 结算 申 厅 。 痪 金 的 预 留 、 预 付 、 消 耗 等 均 会 在 资金 管理 中 进行 详细 的 记 


录 。 贸 易 促 进 执行 过 程 中 ， 需 要 验证 零售 商 的 费用 申 索 ， 验 证 是 否 根 据 要 求 执 行 ， 根 据 实际 的 促销 执行 情况 ， 审 批 费 用 申 索 。 


与 市 场 拓展 资金 管理 中 的 申 率 类 似 ， 贸 易 促 进 管理 苑 分 使 用 了 CRM 费 用 申 率 的 功能 ， 用 于 对 零售 商 的 各 种 费用 申 率 ， 验 
审批 与 后 续 支 付 。 支 持 多 种 扣 减 和 申论 流程 和 功能 ， 如 预付 蒜 、 友 票 申论 、 扣 减 申 这 、 
基本 功能 见 3.2.6.6 节 “费用 申 索 管 理 ”。 贸易 促 进 中 和 申 系 管理 相关 的 类 型 参见 表 3.19。 


估 生 盆 山 


证 


表 3.19 贸易 促进 中 和 申 索 管理 相关 的 类 型 


性 


类 型 功能 说 明 
即 根据 客 户 开 有 具 的 发 棱 提 出 贸易 促进 申 索 补偿 ， 回 客户 文 付 款 项。 如 果 需 要 考虑 进 
项 税 ， 需 要 使 用 申 索 递交 功能 (Claim Submission )， 从 申 索 递交 中 可 以 创建 一 个 或 多 
发 标 申 条 (Invoice Claim ) 个 发 昧 申 案 。 也 可 以 耳 接 创建 ， 可 以 关联 预付 球 ， 与 一 个 或 多 个 收 其 方 关联 。 发 轩 
有 过 必须 分 配 贸 易 促 进项 目 。 可 以 使 用 验证 表单 、 验 证 目标 组 和 产品 等 功能 。 可 以 设 定 


后 台 作 业 根 据 模板 定期 产生 发 票 申 乏 ， 如 每 月 ee = 度 为 合作 伙伴 支付 层级 增长 返利 。 
对 于 需要 周期 文 付 的 发 票 申 索 ， 可 以 使 用 后 台 作 业 定 期 产生 申 和 ， 周 期 性 文 付 称 项 


次 、 勾 销 和 申 系 更 正 。 费 用 申 率 的 


扣 减 申 索 (Deduction Claim ) 


修正 申 索 


直接 支付 


预付 款 


结 转 预付 球 


( 续 ) 
类 型 功能 说 明 

即 免 收 发 票 中 的 部 分 款项 ， 例 如 货物 为 100 元 ， 企 业 为 客户 开具 100 元 的 发 票 ， 然 
后 因为 贸易 促进 项 目 ， 客 户 可 以 扣除 5 元 ， 因 此 最 终 客户 需要 支付 95 元 ， 其 中 5 元 
为 扣 减 申 索 。 扣 减 申 索 必须 参考 申 索 递交 才能 创建 。 扣 减 申 索 从 ERP 中 发 起 ，ERP 中 
对 该 发 票 创建 争议 案例 ， 然 后 该 争议 案例 传输 到 CRM 中 形成 申 索 递交 ， 即 可 在 CRM 
参考 此 申 索 递交 创建 一 个 或 多 个 扣 减 申 索 。 

可 以 为 扣 减 申 案 分 配 一 个 或 多 个 贸易 促进 项 目 。 可 以 对 扣 减 申 案 行 项 目 进 行 分 拆 ， 
即将 一 个 行 项 目 分 拆 成 多 个 子 行 项 目 ， 原 有 行 项 目 为 上 级 行 项 目 ， 记 录 原 始 数据 。 在 
多 客户 申 索 场景 中 ， 可 以 从 目标 组 中 选择 需要 验证 的 客户 ， 也 可 以 对 产品 段 进行 检 
查 ， 检 查 产品 是 否 在 贸易 促进 范围 内 。 根 据 系 统 的 配置 ， 系 统 可 以 目 动 确定 审批 人 ， 
递交 审批 。 如 果 审 批 人 在 一 段 时 间 无 法 审批 ， 系 统 可 以 将 审批 任务 升级 到 上 级 审批 人 
员 中 。 审 批 针 对 整个 扣 减 申 索 凭证 进行 ， 即 对 所 有 行 项 目 做 出 审批 决策 

申 索 在 创建 、 审 批 甚至 结算 后 都 可 以 进行 修正 ， 例 如 修正 其 中 的 错误 。 对 于 没有 创 
建 修 正 申 索 的 申 索 ， 也 可 以 取消 ， 创 建 相反 的 凭证 

通常 用 于 为 没有 直接 业务 往来 的 第 三 方 直接 文 付 小 额 款项 。 如 第 三 方 小 卖 铺 从 批发 
商 中 采购 产品 ， 能 够 获取 小 部 分 的 贸易 促进 补 俊 蒜 。 直 接 文 付 与 特定 的 资金 相关 ,不 
直接 与 特定 的 贸易 促进 相关 。 

直接 支付 通常 针对 多 个 收 款 方 ， 这 些 收 款 方 通常 没有 详细 的 信息 ， 并 未 建立 详细 的 
相关 档案 ， 文 付 金 额 将 按 一 定 的 比例 分 配 或 平均 分 配 ， 也 可 以 手工 分 配 ， 可 以 选择 是 
否 计算 销 项 税 。 申 索 结算 前 ， 必 须 审批 和 保存 关联 的 直接 文 付 

预付 款 是 申 索 管理 中 的 一 种 凭证 ， 即 贸易 促进 中 提前 为 客户 支付 款项 。 预 付款 
震 要 参考 申 索 递交 或 退 款 创建 。 项 目 执行 后 根据 实际 的 花费 进行 结算 ， 冲 抵 预 付 
款 中 的 金额 。 预 付款 审批 后 ， 进 入 结算 到 期 清单 ， 结 算 时 在 ERP 财务 中 产生 会 计 
凭证 ， 记 录 预 付款 金额 。 同 时 该 会 计 和 凭证 会 产生 争议 案例 ,金额 为 预付 款 金 额 ， 
然后 该 争议 案例 会 复制 到 CRM 中 ， 形 成 申 索 递交 。 后 续 根 据 申 索 递交 创建 后 续 申 
索 即 扣 减 该 申 索 递交 中 的 金额 ， 冲 抵 预 付款 金额 。 

预付 款 建立 后 ， 可 以 在 不 同 的 资金 中 转移 ， 但 金额 保持 不 变 。 通 过 这 种 方式 ， 
可 以 将 上 一 年 度 的 预付 蒜 转 移 到 下 一 年 度 的 一 个 新 资金 中 ， 然 后 关闭 上 一 年 度 的 
资金 。 

通过 集合 预付 款 赁 证 可 以 将 多 个 预付 款 组织 在 一 起 ， 将 集合 预付 款 分 配 到 新 的 
资金 中 。 因 预付 款 未 关闭 时 资金 无 法 关闭 ， 因 此 年 结 时 通常 需要 将 预付 款 从 资金 
中 转移 出 去 ， 通 过 集合 预付 款 ， 可 以 批量 将 多 个 预付 款 转 移 到 一 个 新 的 集合 预付 
款 及 资金 中 

结 转 预付 款 (Carried-Over Prepayment) 是 一 种 特殊 的 预付 款 ， 需 要 参 申 索 弟 
交 、 退 款 凭 证， 或 其 他 预付 款 创 建 ， 将 一 部 分 款项 转 成 客户 将 来 可 用 的 预付 款 。 
和 普通 的 预付 款 不 同 ， 企 业 无 震 文 付 结 转 预付 款 。 例 如 当 企业 发 现在 ERP 中 已 经 
为 客户 扣 减 了 贸易 促进 款项 500 元 ， 该 发 票 形成 争议 案例 ， 在 CRM 中 创建 申 索 
递交 ,但 因为 已 经 扣 减 所 以 无 需 青 为 客户 支付 500 元， 这 是 可 以 创建 结 转 预付 款 
500 元 ， 客 户 可 以 在 后 续 申 索 中 参考 此 预付 款 ， 冲 抵 该 结 转 预付 款 中 的 金额 。 

将 预付 款 从 一 个 资金 转移 到 另外 一 个 资金 时 ， 系 统 即 使 用 结 转 预付 款 功能 ， 将 
之 前 已 经 文 付 的 预付 球 转 移 到 男 外 一 个 结 转 预付 球 中 ， 供 将 来 使 用 


退 蒜 (Chargeback) 


分 销 (Wirite-off) 


( 续 ) 


类 型 功能 说 明 

退 款 是 申 索 管理 中 的 一 种 任 证 ， 即 之 前 扣 减 或 文 付 过 多 、 客 户 未 履行 某 些 服务 工作 
或 无 法 提供 相关 证 明 ， 可 以 从 客户 中 收回 部 分 款项 。 

有 两 种 退 蒜 类 型 ， 基 于 资金 的 退 蒜 和 基于 项 目的 退 蒜 。 基 于 资金 的 退 球 是 直接 退 
蒜 ， 不 关联 贸易 促进 项 目 ， 例 如 客户 收 到 发 票 2000 元 ， 文 付 时 减少 文 付 金额 ， 仅 文 
付 1800 元 ， 扣 减 的 200 元 为 贸易 促进 费用 。 此 时 系统 创建 争议 案例 ， 创 建 申 索 递 交 ， 
然后 在 CRM 中 核对 ， 发 现 并 未 有 该 贸易 促进 活动 ， 这 时 候 开 具 退 蒜 赁 证， 收回 200 
元 ， 即 冲抵 之 前 未 文 付 的 扣 球 申请 。 

而 基于 项 目的 退 球 将 退 蒜 与 贸易 促进 项 目 相 关 ， 将 退 球 转化 成 结 转 预付 蒜 ， 供 以 后 
项 目 使 用 ， 关联 贸易 促进 项 目 ， 例 如 扣 减 2000 元 ， 后 来 发 现 应 该 是 扣 减 1000 元 ， 需 
要 收回 1000 元 。 

退 球 在 执行 上 有 三 种 结果 : 直接 收回 、 转 成 结 转 预付 秩 ， 或 者 进行 勾 销 处 理 

们 销 并 不 是 一 种 凭证 类 型 ， 而 是 对 申 过 递交 或 退 蒜 进行 勾 销 处 理 ， 通 党 在 无 法 收回 
该 部 分 款项 或 金额 过 小 时 使 用 。 义 销 分 成 申 索 递交 勺 销 和 退 蒜 勾 销 


贸易 促进 中 的 申 达 管理 功能 参见 表 3.20。 


申 索 验证 


表 3.20 ”贸易 促进 中 的 申 索 管理 功能 


说 明 


使 用 表格 验证 一 系列 贸易 促进 项 目 中 的 计划 数值 和 申 索 中 的 实际 数值 。 可 以 在 验证 表 的 
销量 和 花费 中 查看 来 自 BI 系统 的 关键 指标 。 可 以 使 用 两 种 验证 方法 : 
e 目标 组 验证 : 即 检查 申 索 中 的 客户 是 否 在 贸易 促进 的 目标 组 内 ,并且 在 有 效 期 内 。 宕 


要 在 贸易 促进 中 关联 目标 组 ， 并 且 验 证 参数 文件 支持 多 客户 场景 

使 用 验证 表 验 证 申 索 : 发 票 申 索 和 扣 减 申 索 中 可 以 使 用 验证 表 。 验 证 表 中 将 实际 值 与 
计划 值 进行 对 比 ， 确 定 申 索 是 否 有 效 ， 可 用 于 确定 支付 的 比例 和 支付 情况 。 计 划 值 
通常 在 贸易 促进 计划 时 约定 ， 执 行 后 申请 申 索 时 进行 比较 ， 检 查 是 否 满足 条 件 。 贸 
易 促进 项 目 中 可 以 指定 验证 的 业务 场景 ， 即 单 客户 场景 和 多 客户 场景 ， 即 该 验证 表 
是 否 同 时 记录 多 个 客户 的 验证 信息 

金额 比较 : 贸易 促进 项 目 中 定义 验证 计划 值 ， 然 后 在 申 索 中 填写 实际 值 ， 进 行 比较 。 
日 期 中 可 以 录入 相关 的 日 期 范围 。 在 因果 因素 ( Causal Factors) 中 录入 因果 关系 的 实 
际 数值 。 在 销量 与 花费 中 可 以 录入 验证 的 销量 和 花费 。 在 多 客户 场景 中 ， 可 以 在 花 
费 中 维护 多 个 客户 的 花费 情况 

申 索 历史 : 在 贸易 促进 中 可 以 查看 关联 的 一 系列 的 申 索 

验证 表 快 照 : 保存 审批 或 竺 审批 状态 的 申 索 时 ， 系 统 会 将 当前 的 验证 表 信 息 快 照 保存 
起 来 。 后 续 可 以 查看 当时 的 验证 表 信 息 ， 仅 供 查 看 ， 无 法 编辑 

传递 数据 到 申 索 中 : 验证 表 中 的 相关 数据 (如 申 索 金额 结算 金额 等 ) 会 转移 到 申 索 
的 “解决 ”信息 块 中 ， 即 行 项 目 中 。 可 以 使 用 BADI : CRM CLA BADI VS MAP 
VALUES 将 BI 验证 表格 中 的 字段 映射 到 申 索 字段 中 

申 索 验证 表 在 一 定 状态 下 才 可 以 编辑 和 填写 。 如 果 贸 易 促进 项 目 已 经 被 拒绝 或 申 索 
已 经 被 审批 、 结 算 或 拒绝 ， 则 申 索 验证 表单 无 法 编辑 。 申 索 表 单 与 贸易 促进 项 目 和 
验证 客户 关联 ， 对 于 同一 客户 和 同一 贸易 促进 项 目 ， 不 能 同时 编辑 该 验证 表单 

BW 中 的 关键 指标 可 以 显示 在 验证 表单 中 ， 在 单 客户 场景 中 ， 可 以 显示 销量 和 贸易 促 
进 花 费 的 计划 值 。 在 多 客户 应 用 场景 中 ， 可 能 有 诸多 客户 的 贸易 促进 花费 计划 数据 ， 
为 提升 性 能 ， 系 统 使 用 分 页 功能 ， 分 页 维护 验证 数据 


功 能 点 
集成 SAP 争议 管理 
重复 申 索 检查 
进项 税 处 理 
增强 的 返利 管理 
实时 费 率 


技术 指南 : 


( 续 ) 
说 。 明 

贸易 促进 中 可 以 集成 SAP ERP 财务 的 争议 管理 ( Dispute)， 所 谓 争 议 是 指 客户 对 应 收 
账 款 的 付款 有 和 争议， 例如 减少 部 分 应 收 款项 ， 这 时 在 ERP 中 创建 争议 案例 ， 争 议案 例 中 
包含 了 解决 争议 的 相关 信息 。 但 在 一 些 业 务 中 争议 可 能 需要 在 外 部 系统 例如 SAP CRM 申 
索 中 处 理 。 和 贸易 促进 相关 的 争议 可 以 传递 到 SAP CRM 申 索 中 , 在 CRM 中 形成 申 索 递 
交 (Claim Submission)， 然 后 根据 申 索 递交 创建 各 种 申 索 。 争 议 类 型 会 映射 成 CRM 的 事 
务 类 型 

申 索 递交 ( Claim Submission) 仅 用 于 TPM 业务 中 ， 即 作为 贸易 促进 的 补偿 ， 减 少 客户 
对 特定 发 票 的 支付 金额 。 申 索 递 交 中 可 以 维护 外 部 参考 编号 。SAP 争议 管理 用 于 处 理 未 清 
的 应 收 账 款 。ERP 中 的 争议 可 以 传输 到 CRM 贸易 促进 中 ,在 CRM 中 生成 申 索 提交 (Claim 
Submission)， 然 后 根据 申 索 提交 创建 后 续 的 申 索 。 用 户 也 可 以 手工 创建 申 索 递交 。 根 据 申 
索 递 交 可 以 创建 后 续 多 种 凭证， 如 扣 减 申 索 、 退 款 或 结 转 预付 款 。 一 个 申 索 中 可 以 添加 一 
个 或 多 个 类 型 一 致 的 申 索 递 交 ， 以 便 能 够 加 快 验证 和 审批 流程 。 

多 申 索 递交 : 即 参 考 多 个 申 索 递交 合并 创建 一 个 申 索 ， 加 快 申 索 的 验证 和 审批 处 理 。 可 
以 搜索 申 索 递交 ， 然 后 从 结果 清单 中 选择 多 个 申 索 递交 ， 创 建 一 个 申 索 ， 可 以 包含 多 种 类 
型 的 申 索 递交 ， 如 发 票 申 索 递 交 和 扣 减 申 索 递交 。 在 申 索 中 能 够 查看 所 关联 的 申 索 递交 ， 
也 可 以 从 申 索 中 移 除 申 索 递交 。 可 以 根据 申 索 递交 设置 默认 的 验证 金额 。 对 申 索 递交 的 审 
批 、 验 证 和 结算 均 在 申 索 凭证 的 抬头 进行 ,不 能 在 行 项 目 中 进行 。 根 据 系统 的 配置 ， 系 统 
可 以 展开 申 索 表 

识别 重复 的 申 索 ， 避 免 重复 付款 。 可 以 使 用 申 索 金额 、 外 部 参考 编号 、 资 金 计 划 编 号 、 
收 款 方 、 区 域 等 字段 检查 重复 的 申 索 。 重 复 检 查 参 数 文 件 中 规定 了 所 用 的 检查 字段 和 提示 
方式 (错误 、 著 告 或 信息 )， 规 定 了 检查 类 型 。 检 查 类 型 有 初始 检查 Initial) 或 完全 检查 。 
初始 检查 为 创建 或 更 改 申 索 ， 添 加 贸易 促进 项 目前 系统 进行 的 检查 。 而 完全 检查 为 关联 贸 
易 促 进项 目 后 的 检查 。 如 果 系 统 判 断 为 重复 申 索 而 用 户 确定 该 申 索 并 不 重复 ， 可 以 选择 原 
因 ， 将 申 索 标 识 为 非 重复 申 索 

贸易 促进 申 索 需要 为 合作 伙伴 支付 款项 ,通常 需要 进行 相关 税 的 处 理 。 在 申 索 递交 中 可 
以 录入 进项 税 相关 信息 ， 如 净值 、 税 码 、 税 权 代码 等 ， 然 后 创建 发 票 申 索 或 扣 减 申 索 ， 计 
算 税 。 可 以 使 用 税 差异 分 析 报 表 ， 分 析 申 索 结 算 中 系统 计算 的 税额 和 客户 在 申 索 递交 中 的 
税额 一 致 。 最 终 会 确定 记 账 科目 ， 并 在 SAP ERP 财务 系统 中 产生 记 账 凭证 

对 一 些 直 接 交 易 的 小 客户 的 直接 销售 ， 通 稼 返利 和 贸易 促进 的 计划 无 法 针对 每 个 客户 或 
产品 ， 而 是 针对 较 高 层级 节点 ， 而 在 实际 执行 中 ， 返 利 兑现 需要 针对 到 具体 的 客户 和 产品 
中 。 在 贸易 促进 的 增强 中 ， 可 以 针对 多 个 返利 接收 者 设 定 返利 协议 ， 后 续 可 以 针对 有 具体 客 
户 和 产品 进行 返利 的 应 计 和 结算 处 理 。 

返利 管理 的 预算 控制 可 以 有 多 种 方式 。 第 一 种 方式 为 不 使 用 SAP CRM 的 资金 和 申 索 管 
理 ， 订 单 、 返 利 应 计 和 结算 在 ERP 中 进行 ， 预 算 通 过 BW 系统 进行 事后 的 统计 和 控制 ， 非 
实时 控制 。 第 二 种 方式 为 使 用 ERP 进行 订单 的 返利 处 理 ， 但 使 用 CRM 资金 和 申 索 管理 
返利 的 应 计 和 结算 。 用 于 合并 计划 方式 ， 无 法 计划 到 产品 和 客户 层级 。 第 三 种 方式 是 使 用 
SAP ERP 的 增强 返利 功能 ， 与 SAP CRM 资金 和 申 索 紧 密集 成 。 在 ERP 中 进行 返利 应 计 处 
理 ， 然 后 传输 到 CRM 资金 管理 中 。 结 算 在 CRM 申 索 管理 中 完成 ， 并 且 传 递 到 ERP 中 。 
通过 这 种 方式 能 够 将 返利 的 应 计 和 结算 精确 到 客户 和 产品 层级 ， 同 时 能 使 用 CRM 资金 的 
预 留 和 跟 踩 功能， 实现 对 预算 的 控制 

实时 费 率 ( Live Rates) 用 于 实时 计划 、 计 算 和 进行 预算 过 账 ， 即 在 贸易 促进 活动 中 实时 
确定 相关 费 率 。 通 过 实时 费 率 能 够 对 贸易 促进 的 预算 和 花费 进行 精确 的 计划 。 实 时 费 率 管 
理 与 资金 管理 、 区 域 管理 以 及 BPS 紧密 集成 


. 申 索 管 理 和 SAP ERP 应 收 账 款 和 争议 管理 集成 可 以 参考 SAP 注 释 1069410 以 及 1262671。 需 要 在 ERP 中 定期 运行 报表 
UDM_PUBILISH_DISPUTE_CASES， 将 争议 案例 复制 到 外 部 系统 (CRM) 中 。 


` 使 用 事务 代码 CRMD_CLA_CLOSE 可 以 关闭 扣 减 申 索 及 申 索 递交 ， 关 闭 前 系统 会 进行 相关 检查 ， 满 足 条 件 方 能 关闭 。 


3.3” 宫 销 官 理 关 键 配 置 指 庚 


本 方 融 宫 销 管理 中 一 些 天 键 配置 进行 说明 ， 包 括 人 言 销 项 目 通 用 配置 、 市 场 开 友 资 金管 理 、 忠 诚 度 管理 、 贸 易 促 进 管 理 。 更 多 
的 配置 可 以 参考 系统 中 相关 的 配置 文档 说 明 。 


营销 项 目 与 统一 iJ 单 类 型 的 配置 不 同 ， 统 一 的 订单 是 通过 事务 类 型 进行 配置 ， 而 营销 项 目 不 属于 统一 1J 单 类 型 ,具有 单独 的 
配置 方式 。 营 销 管 理 中 ， 营 销 活动 、 市 场 开发 资金 计划 、 市 场 开 发 资金 特殊 计划 、 项 目 、 忠 诚 度 计划 及 贸易 促进 项 目 等 均 属 于 营 
销 项 目 (Marketing Project) 对 象 ， 营销 对 象 用 来 计划 和 执行 营销 相关 的 事务 。 不 同 对 象 具有 不 同 的 性 质 ， 例 如 可 以 使 用 的 功 
能 和 属性 ， 但 具有 一 些 相似 的 基本 配置 。 见 图 3.91 “营销 活动 类 型 ” (路径: 配置 >CRM > 市 场 营 销 > 市 场 营 销 计划 和 活动 管理 
> 基本 数据 > 定义 活动 类 型 /对 象 /策略 ) ， 每 一 个 对 象 类 型 属于 某 一 个 营销 类 别 (Category) 。 重 要 的 营销 类 别 有 : 营销 活动 
(Campaign) 、 襄 销 计 划 (Marketing Plan) 、 贸 易 促进 和 交易 、 上 忠诚 度 项 目 、MDF 计 划 、MDF 特 殊 计 划 、MDF 项 目 、 激 
励 规 则 组 、 激 励 规 则 。 类 别 决定 了 这 个 对 象 类 型 的 性 质 和 配置 参数 ， 例 如 ， 贸 易 促 进 、MDF 计 划 、MDF 项 目 等 均 有 一 些 与 该 营 
销 类 别 相关 的 设置 。 


LE NE 一般 活动 


类 型 映射 


IN | 市 场 开发 资金 需 目 

MP 市 场 营 宵 计 攻 
三 | PG 市 场 开 皮 宇多 计划 
状态 备 数 交 件 5P 市 场 开 改 党 全 特 靳 计划 
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图 3.91 ”营销 活动 类 型 


市 场 营 销 项 目 类 型 相关 的 基本 配置 参见 表 3.21。 


表 3.21 市 场 营销 项 目 类 型 相关 的 基本 配置 


配 置 点 
分 配 状态 参数 文件 


分 配合 作 伙伴 确定 过 程 


操作 参数 文件 
目标 
稼 略 


配 置 点 


功能 说 明 
分 配 用 户 状 态 参 数 文件 ， 确 定 项 目 所 允许 的 用 户 状态 、 顺 序 和 控制 
分 配 项 目 中 使 用 的 合作 伙伴 确定 过 程 。 例 如 忠诚 度 管理 中 可 以 确定 负责 员工 、 市 二 


SN 


营销 组 织 、 忠 诚 度 经 理 等 ; LOYPRG01 是 标准 的 合作 伙伴 确定 过 程 


使 用 的 操作 参数 文件 ， 触 发 相关 操作 
分 配 已 定义 的 营销 项 目 目标 
每 个 目标 下 面 可 以 分 配 一 个 或 者 多 个 营销 策略 。 例 如 促销 、 支 持 等 


( 疆 ) 
功能 说 明 
即 不 同类 型 的 过 销 对 象 有一 些 不 同 的 配置 ， 主 要 有 : 
。 优惠 券 方案 : 用 于 优惠 券 就 营销 活动 中 ， 设 定 优惠 券 的 清 账 方式 ， 可 选择 无 优惠 


产 、 内 部 清 账 、 外 部 清 帐 

e 执行 方案 : 用 于 海量 数据 的 营销 活动 处 理 ， 可 选择 小 容量 数据 、 大 容量 数据 
(High Volumne) 

e 忠诚 度 方案 : 用 于 忠诚 度 项 目 中 ， 设 定 该 对 象 是 否 属于 忠诚 度 方案 

e 使 用 类 型 : 用 于 市 场 开发 资金 管理 中 ， 分 配 使 用 类 型 ， 确 定 营 销 项 目 能 够 创建 的 
后 续 事 务 类 型 

e MDF 结构 : 确定 MDF 项 目的 结构 ， 包 括 复 沫 项 目 和 精简 项 目 。 复 杂项 目 有 
MDF 项 目 元 素 ， 需 要 参考 项 目 元 素 创建 后 续 申 索 。 精 简 项 目 无 MDF 项 目 元 素 ， 
直接 直接 参考 MDF 项 目 创建 后 续 申 索 

e MDF 申 索 方 案 : 是 否 需 要 创建 预 留 或 直接 创建 申 索 

e 托盘 显示 场景 : 用 于 TPM 中 ， 是 否 使 用 显示 托盘 模式 (Display Pallet) 


营销 活动 及 其 他 营销 管理 相关 的 配置 参见 表 3.22。 


表 3.22 ”营销 活动 及 其 他 营销 管理 相关 的 配置 


配置 节点 功能 说 明 
pe 定义 营销 项 目的 目标 ,例如 提升 品牌 、 提 升 销售 、 提 升 客户 满意 度 等 。 路 
3 村 径 : 配置 >CRM> 市 场 营销 > 市 场 营销 计划 和 活动 管理 > 基本 数据 > 定义 目标 
pa 定义 一 个 或 者 多 个 营销 策略 。 例 如 促销 降价 、 支 持 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 
市 场 营销 > 市 场 营销 计划 和 活动 管理 > 基本 数据 > 定义 策略 


定义 使 用 类 型 。 使 用 类 型 确定 营销 项 目 后 续 能 够 创建 的 事务 类 型 ， 例 如 从 
使 用 类 型 MDF 项 目 中 创建 何 种 类 型 的 后 续 申 索 。 路 径 : 配置 >CRM> 市 场 营销 > 市 场 
基础 数据 


营销 计划 和 活动 管理 > 基本 数据 > 定义 使 用 类 型 


营销 项 目的 优 | 定义 营销 项 目的 优先 级 。 路 径 : 配置 >CRM> 市 场 营 销 > 市 场 营 销 计 划 和 活 
先 级 动 管 理 > 基本 数据 > 定义 营销 项 目的 优先 级 


定义 营销 项 目 中 使 用 的 日 期 类 型 ,， 通 第 可 以 使 用 编号 为 01 到 99 的 附加 日 
期 。 有 特殊 意义 的 日 期 需要 指定 期 间 类 型 ， 如 允许 购买 的 期 间 、 人 允许 购买 之 前 
的 期 间 ( Pre-Dip) 和 允许 购 头 之 后 的 期 间 ( Post-Dip)。 路 径 : 配置 >CRM> 市 
场 营销 > 市 场 营 销 计 划 和 活动 管理 > 基本 数据 > 定义 附加 日 期 范围 

CRM 营销 管理 通常 需要 与 其 他 系统 进行 集成 ， 例 如 使 用 BI-BPS 功能 、 与 ERP 项 目 系 统 PS 

和 SEM 的 集成 等 。 这 里 可 以 定义 与 这 些 系 统 的 RFC 连接 ， 然 后 进行 分 配 ; 通过 ERP 集成 类 型 

系统 架构 可 以 定义 是 否 将 CRM 中 的 营销 项 目 复制 到 ERP 中 以 及 复制 过 程 中 的 默认 值 等 配置 。 定 义 CRM 

和 BI/BI-BPS 系统 时 ， 设 置 标识 为 MKTPLBW、MKTPLSEM 的 RFC 链接 。 路 径 配置 >CRM 
市 场 营销 > 市 场 营 销 计划 和 活动 管理 > 系统 前 景 > 定义 目标 系统 

包括 一 些 通用 的 基础 设置 ， 例 如 激活 营销 项 目的 更 改 凭证 功能 、 定 义 权 限 组 、 用 户 状态 参数 
文件 、 属 性 默认 值 、 彰 销 项 目 复制 控制 (选择 性 复制 )、 和 营销 项 目 时 区 转换 功能 


附加 日 期 范围 


一 般 设置 


关键 指标 计划 


个 性 化 邮件 


打印 预览 


内 容 管理 


活动 日 动 化 


方案 计划 


分 段 


合作 伙伴 产品 范围 


( 续 ) 
功能 说 明 

营销 日 历 相 关 的 配置 ， 例 如 图 形 界面 显示 、 图 形 参 数 文 件 、 日 历 视图 、 工 具 提 示 文 本 代码 、 
日 历 属性 选择 、 日 历 拆 分 选项 、 关 键 指标 显示 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 市 场 营销 > 市 场 营销 计 
划 和 活动 管理 > 营销 日 历 

定义 制造 商人 代码、 条形码 类 型 、 分 销 方法 、 分 配 产 品 层次 结构 到 清算 机 构 及 定义 簇 代码 等 。 
路 径 配置 >CRM> 市 场 营销 > 市 场 营销 计划 和 活动 管理 > 优惠 券 

定义 与 BI-BPS 系统 连接 所 使 用 的 会 计 年 度 变 式 、 定 义 具体 指标 、 设 置 工作 台 、 定 义 计划 参 
数 文 件 组 、 定 义 营 销 费 用 类 型 、 采 购 流 程 中 的 预算 检查 (确保 不 能 超过 预算 ， 用 于 营销 活动 或 
优惠 券 管 理 中 )， 维 护 成 本 分 配 的 属性 ， 将 关键 指标 复制 到 CO-PA 成 本 控制 的 获 利 分 析 中 ， 设 
置 计划 版 本 。 关 键 指 标 计 划 由 计划 参数 文件 实现 ， 而 计划 参数 文件 需要 在 BPS 中 维护 ， 包 含 
了 特定 的 计划 对 象 。 计 划 参 数 文件 组 中 可 以 指定 所 用 的 营销 对 象 类 别 ， 如 营销 计划 、 和 营销 活 
动 、 贸 易 促 进 、 市 场 开 发 资金 计划 等 。 然 后 在 计划 参数 文件 组 内 指定 所 用 的 计划 参数 文件 。 对 
于 TPM， 可 以 根据 TPM 项 目 中 所 选择 的 客户 类 型 和 产品 计划 基础 确定 适用 的 计划 参数 文件 组 ， 
即 该 计划 参数 文件 组 与 客户 类 型 和 产品 计划 基础 相关 。 路 径 ; 配置 >CRM> 市 场 营销 > 市 场 营 
销 计 划 和 活动 管理 > 关键 指标 计划 

维护 电子 邮件 发 件 人 地 址 、 维 护 邮件 表格 的 属性 下 文 (可 以 使 用 营销 属性 集 和 数据 结构 ); 定 
义 URL 的 分 类 ， 编 辑 Newsletters 的 URL 地 址 。 路 径 ， 配置 >CRM> 市 场 营销 > 市 场 营销 计划 
和 活动 管理 > 个 性 化 邮件 

为 各 种 营销 对 象 类 别 分 配 智能 表格 、 供 打印 使 用 。 可 以 通过 BADI CRM_MKTPL PDF _BADI 
增强 打印 功能 。 路 径 : 配置 >CRM> 市 场 营销 > 市 场 营销 计划 和 活动 管理 > 打印 预览 

分 配 营销 计划 、 活 动 、 贸 易 促 进 所 使 用 的 文档 模板 (Template )。 路 径 : 配置 >CRM> 市 场 营 
销 > 市 场 营销 计划 和 活动 管理 > 内 容 管理 

维护 活动 自动 化 相关 的 工作 流 设 置 、 分 配 和 定制 ， 创 建 自 定义 的 条 件 模板 和 规则 。 路 径 : 配 
置 >CRM> 市 场 营销 > 市场 营销 计划 和 活动 管理 > 活动 自动 化 

定义 通讯 媒介 、 设 置 并 行 执行 活动 的 参数 、 定 义 文件 输出 变 式 ， 定 义 B2B 场景 中 的 地 址 格 
式 ， 定 义 个 性 化 响应 代码 编号 范围 。 路 径 : 配置 >CRM> 市 场 营销 > 市 场 营销 计划 和 活动 管理 
> 活动 执行 

即 Scenario Planning 设置 ， 定 义 基于 方案 的 BW 分 析 、 状 态 、 激 活 BW 更 新 ， 将 CRM 主 数 
据 映 射 到 BI 信息 对 象 、 维 护 方案 计划 集 归 档 的 驻 留 时 间 ， 即 保留 几 天 的 数据 。 路 径 ， 配置 > 
CRM> 市 场 营 销 > 市 场 营 销 计划 和 活动 管理 > 方案 计划 

对 客户 细 分 的 配置 ， 包 括 维护 文件 路 径 、 定 义 属 性 类 型 、 将 属性 类 型 分 配 到 显示 类 型 、 定 义 
段 的 使 用 、 维 护 数据 源 和 属性 清单 、 定 义 大 容量 分 段 的 增 量 源 对 象 、 定 义 目 标 组 处 理 规 则 、 设 
置 并 行 处 理 参数 、 创 建 分 段 基础 (Segmentation Basis) 所 用 的 报表 程序 、 定 义 分 段 基础 、 定 义 
数据 过 滤 方 法 、 定 义 系统 消息 属性 、 定 义 用 于 快速 搜 多 的 RFC 索引 设置 。 路 径 : 配置 >CRM> 
市 场 营销 > 分 段 

设置 在 营销 中 所 使 用 的 合作 伙伴 产品 范围 检查 功能 ， 包 括 的 步骤 主要 有 : 

1 ) 定义 PPR 的 一 般 设 置 : 是 否 在 业务 事务 或 应 用 中 激活 PPR 检查 ， 以 及 为 各 应 用 指定 默认 
的 PPR 类 型 。 

2 ) 定义 PPR 类 型 : 定义 营销 所 用 的 PPR 类 型 ，PPR 类 型 指定 应 用 程序 为 营销 计划 。 标 准 的 
类 型 编号 为 0012， 即 市 场 营 销 项 目 ， 可 以 根据 需求 复制 成 自 定义 的 PPR 类 型 。 

3 ) 定义 事务 类 型 和 应 用 程序 相关 检查 : 为 营销 计划 应 用 程序 分 配 PPR 检查 的 类 型 。 

路 径 : 配置 >CRM> 主 数据 > 产品 /合作 伙伴 范围 > 基本 设置 


( 续 ) 


配置 市 点 功能 说 明 
为 营销 拓 型 和 销售 范围 分 配 产 品 清单 及 产品 排除 确定 程序 ， 是 否 同时 检查 PPR (客户 计 
产品 清单 | 品 清单 确定 程序 。) 路 径 : 配置 >CRM> 主 数据 > 清单 > 应 用 程序 的 清 : 


受 置 > 市 场 营销 计划 > 分 配 清单 程序 并 设置 PPR 标识 

定义 排列 前 时 个 产品 的 BI 参 数 标 未 、 和 定义 方法 规则 、 和 定义 同上 销售 或 辐 下 销售 的 评级 值 。 
路 径 : 配置 >CRM> 市 场 营销 > 产品 推荐 

设置 数字 资产 管理 ， 例 如 类 型 、 安 人 全、 属性、 搜索 和 转换 服务 等 。 路 径 ， 配置 >CRM> 市 场 


数字 资产 本 
ae 
外 部 清单 定义 清单 列表 、 清 单 源 ， 设 置 并 行 处 理 参 数 ， 配 置 工 作 流 ， 设 置 数据 检查 等 。 路 径 : 配置 
日 1 百 


SPRO>CRM> 市 场 营 销 > 外 部 清单 管理 

为 数据 过 滤 分 配 类 别 : 可 以 为 线索 的 事务 类 型 设 定 是 否 激活 线索 重复 处 理 的 功能 ， 以 及 指定 
重复 线索 、 合 并 和 合并 准备 的 ABAP 程序 类 ， 系 统 提 供 了 标准 的 重复 线索 处 理 类 程序 ， 可 以 参 
考 这 些 类 创建 日 定义 的 类 。 

基于 规则 的 分 配 : 定义 线索 分 配 的 服务 管理 带 参 数 文件 ， 其 中 指定 了 需要 出 发 的 规则 策略 以 
及 相关 参数 。 任 证 分 配 的 服务 标识 为 DD _ RE。 需要 指定 上 上 下文 (CONTEXT)、 所 触发 的 规则 策 
上 (POLICY) 以 及 日 志 级 别 (LOG LEVEL) 参数 。 路 径 : 配置 >CRM> 交易 > 线索 设置 


3.3.2 ”市 场 开 友 资金 管理 


1. 统 一 订单 相关 配置 


豆 销 线 率 、 资 金 计划 、 和 金 、 费 用 申 率 、 预 算 过 账 及 预算 用 法 等 宫 销 凭证 属于 统一 订单 (One Order) 类 型 的 单据 ， 配 置 
过 程 和 功能 与 其 他 统一 订单 如 销售 订单 及 服务 订单 类 似 。 事 务 类 型 中 指定 主要 的 事务 类 别 来 区 分 单据 的 性 质 ， 并 且 指 定 各 种 参数 
文件 〈 日 期 参数 文件 、 文 本 、 组 织 数 据 、 操 作 及 状态 参数 文件 等 ) 。 然 后 可 以 定义 行 项 目 类 别 ， 设 定 行 项 目 确 定 。 统 一 订单 类 型 
的 配置 可 以 参考 4.3 节 “销售 过 理 关 键 配置 指南 ”。 主 要 配置 参见 表 3.23。 


表 3.23 ”统一 订单 相关 配置 
事务 类 型 主要 事务 类 别 功能 说 明 


资金 计划 定义 资金 计划 的 事务 类 型 ， 基 本 的 订单 类 型 配置 即 可 。 标 准 事务 类 型 为 FNP 
资金 定义 资金 的 事务 类 型 ， 基 本 的 订单 类 型 配置 即 可 ， 标 准 类 型 为 FND 


在 业务 事务 分 类 中 ， 震 要 添加 预算 过 账 的 分 类 。 预 算 过 账 事务 类 别 中 ， 可 以 指定 
项 算 过 账 | BUS2000402 | 预算 过 账 的 类 型 : 更 新 、 转 移 、 延 期 、 到 期 、 重 续 及 目 动 预算 转移 。 预 算 过 账 需要 


有 再 要 指定 编号 范围 ， 震 要 为 预算 过 账 分 配 和 资金 确 定 参数 文件 


肖 人 人 s | 人 入 5 合作 

撰 留 Ne 数 。 标 准 事 务 类 型 有 RSCP 合作 伙伴 预 留 、RSPO 为 合作 

了 留 的 主要 项 目 类 别 为 预算 预 留 ， 在 业务 事务 类 别 中 ， 要 分 配 预算 预 留 的 类 别 。 

申 索 BUS2000311 有 过 的 主要 项 目 类 别 为 申 索 ， 在 业务 事务 类 别 中 ， 要 分 配 申 索 的 类 别 。 直 接 支 
ei 扣除 申 索 (CSR1 )、 发 票 申 索 (CSRI) 也 是 一 种 申 索 


2. 贷 金管 理 的 配置 


资金 计划 和 资 金属 于 一 种 订单 类 型 ， 配 置 以 后 可 以 设置 和 资金 相 天 的 配置 ， 参 见 表 3.24。 


表 3.24 资金 管理 的 配置 


配置 节点 


基础 配置 


资金 计划 和 资金 


文 加 簿 


资金 过 账 


目 动 预算 转移 


可 用 性 控制 (AVC) 


审批 


工作 流 设置 


应 计 


3. 申 索 管 理 配置 


功能 说 明 

通常 在 不 同系 统 之 间 需 要 保持 相同 的 会 计 变 式 ， 因 此 首先 使 用 中 间 件 的 数 
据 复制 功能 (事务 代码 R3AS) 将 ERP 会 计 年 度 变 式 的 配置 对 象 DNL _CUST_ 
BASIS5 下 载 到 CRM 中 。 可 以 在 CRM 中 定义 过 账 期 间 、 特 殊 期 间 、 设 置 会 
计 年 度 是 否 和 日 历年 度 一 致 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 资金 管理 > 定义 会 计 年 度 
变 式 

定义 资金 确定 规则 ， 申 索 等 业务 中 可 以 根据 各 种 条 件 确定 合适 的 资金 ， 例 如 
定义 资金 确 | 组 织 结 构 、 区 域 、 客 户 、 产 品 层 次 结构 等 。 可 以 设 定 搜索 的 层级 数 ， 即 确定 资 
定 参 数 文件 | 金 时 搜索 到 客户 所 在 的 层次 结构 的 第 几 层 。 路 径 ， 配置 >CRM> 资金 管理 > 定 
义 资 金 确定 参 数 文件 


定义 订单 类 凭证 的 归档 保留 时 间 ， 即 超过 多 少时 间 后 设置 归档 标识 。 
定义 资金 类 型 ， 定 义 各 种 资金 类 型 ， 例 如 广告 资金 、 推 广 资金 等 。 
定义 资金 计算 规则 。 
定义 资金 计划 类 型 ， 例 如 年 度 资 金 计 划 、 项 目 资金 计划 等 。 
定义 费用 类 型 。 
将 费用 类 型 分 配 到 资金 类 型 ， 即 该 类 型 的 费用 可 以 使 用 哪些 类 型 的 资金 。 
定义 资金 和 资金 计划 的 编号 范围 ， 即 该 事务 类 型 的 编号 范围 。 

路 径 : 配置 >CRM> 资金 管理 > 资金 计划 和 资金 

e 定义 资金 用 法 事务 类 型 的 存档 保留 时 间 。 

e 定义 资金 用 法 的 编号 范围 。 

路 径 : 配置 >CRM> 资金 管理 > 资金 用 法 

即 Checkbook 资金 的 检查 账簿 指标 。 可 以 定义 资金 总 览 中 的 计算 关键 指标 ， 即 通过 计算 得 
出 的 关键 指标 。 将 指标 分 配给 资金 总 览 类 型 。 通 过 BADI 增强 CRM FM CBK _CALC KFG_ 
FORMULA 可 以 实现 指标 的 计算 方法 。 路 径 : 配置 >CRM> 资金 管理 > 支票 簿 

定义 归档 保留 时 间 和 编号 范围 。 路 径 ， 配置 >CRM> 资金 管理 > 资金 过 账 

公司 渠道 合作 伙伴 将 所 分 配 的 资金 根据 一 定 的 规则 分 配 到 下 级 合作 伙伴 中 。 这 里 可 以 定义 
目 动 预算 转移 所 用 的 事务 类 型 (市 过 期 资金 的 转移 的 事务 类 型 为 BPAE， 不 市 过 期 资金 的 为 
BPAT)， 以 及 设置 预算 转移 的 一 些 参 数 。 路 径 : 配置 >CRM> 合作 伙伴 渠道 管理 > 市场 开发 
资金 > 自动 预算 转移 

定义 归档 保留 时 间 、 分 配 资金 可 用 性 检查 (AVC) 参数 文件 。 

为 预算 过 账 事务 类 型 分 配 资金 确定 参数 文件 。 通 过 BADI 增 强 CRM_ BADI BPO_ FM_ 
FND_DET_LOGIC 可 以 增强 资金 确定 过 程 。 路 径 : 配置 >CRM> 资金 管理 > 预算 过 账 

e 资金 可 用 性 控制 参数 文件 设置 检查 层级 、 可 用 性 检查 规则 、 容 差 参 数 文件 。 

e 可 用 性 检查 控制 规则 。 

e 可 用 性 检查 规则 定义 预定 义 检查 范围 、 指 定 可 消耗 关键 指标 及 已 消耗 关键 指标 。 如 预 

算 、 未 结算 预算 扣 减 和 已 到 期 的 预算 可 以 等 可 以 设置 为 可 消耗 关键 指标 ， 而 竺 解决 申 
索 、 已 批准 申 索 以 及 退 款 可 以 作为 已 消耗 关键 指标 。 

路 径 : 配置 >CRM> 资金 管理 > 可 用 性 控制 (AVC) 

定义 审批 人 分 组 和 临界 值 通过 BADI 增强 CRM CFAP DOCU PROCESS 定义 审批 的 步 
骤 。 路 径 : 配置 >CRM> 资金 管理 > 审批 

维护 标准 的 工作 流 设 置 、 执 行 资 金管 理 中 的 工作 流 分 配 。 路 径 ， 配置 >CRM> 资金 管理 > 

定义 应 计 参 数 数据 类 型 、 应 计 计 算 方 法 、 应 计 参 数 文 件 、ERP 销售 量 的 有 效 期 间 。 设 置 与 
ERP 会 计 过 账 应 计 凭 证 的 集成 。 路 径 : 配置 >CRM> 资金 管理 > 应 计 


定义 会 计 年 


度 变 式 


预 留 、 费 用 申 系 也 是 一 种 统一 订单 单据 类 型 ， 配 置 上 具有 统一 订单 的 基本 配置 设置 。 申 系 的 其 他 相关 配置 参见 表 3.25。 


表 3.25 ” 申 索 管理 配置 


配置 斑点 功能 说 明 
1 ) 申 索 的 优 匈 级 配置 : 不 同类 型 的 申 索 可 以 有 不 同 的 优先 级 ， 可 以 定义 优先 级 ， 然 后 将 优先 级 
分 配给 申 索 事务 类 型 。 
2 ) 申 索 金 额 、 补 偿 比 例 修改 原因 : 可 以 定义 申 索 金额、 补偿 比例 修改 的 原因 代码 及 描述 ， 并 分 
配 到 申 索 事务 类 型 中 。 
基础 配置 3 ) 分 配 允 许 的 费用 类 型 至 交易 类 型 : 指定 申 索 事务 类 型 中 所 使 用 的 费用 类 型 ， 即 设 定 某 个 事务 


类 型 能 够 使 用 哪些 费用 类 型 ， 可 以 设置 一 个 默认 的 费用 类 型 。 

4 ) 申 索 的 事务 类 别 配 置 中 ， 可 以 设置 是 否 集 成 申 索 递交 ， 以 及 是 否 可 以 使 用 多 个 申 索 递交 ， 指 
定 场景 (MDF 或 TPM)， 设 定 状 态 和 营销 项 目 分 配 到 抬头 或 行 项 目 中 。 

路 径 : 配置 >CRM> 申 索 管理 ; 配置 SPRO>CRM> 交易 

定义 审批 人 分 组 和 临界 值 ， 维 护 工作 流标 准 设 置 ， 为 申 索 管理 的 工作 流 分 配 用 户 。 路 径 : 配置 > 


i CRM> 申 过 管理 > 审批， 工作 流 设置 
。 定义 验证 参数 文件 ， 确 定 类 别 (指定 在 项 目 或 TPM 中 使 用 、 所 用 的 用 户 界 商 类 型 )。 可 以 指 
定单 客户 场景 或 多 客户 场景 ， 即 在 一 个 验证 表单 中 对 多 个 客户 或 仅 对 一 个 客户 进行 验证 。 对 
于 多 客户 场景 ， 需 要 在 贸易 促进 中 指定 目标 客户 组 。 
i 。 定义 计划 参数 文件 ， 如 果 使 用 BLBPS 进行 关键 指标 分 析 ， 需 要 分 配 BPS 的 计划 参数 广 


件 组 。 
e 将 验证 参数 文件 分 配给 项 目 类 型 ， 参 考 该 项 目 类 型 创建 的 申 索 就 使 用 相同 的 验证 参数 文件 。 
e 定义 验证 表单 的 编号 范围 及 验证 表单 快照 的 编号 范围 。 
路 径 : 配置 >CRM> 申 索 管理 > 有 效 性 
定义 资金 确定 类 型 ， 用 于 确定 申 索 中 使 用 的 资金 ， 默 认为 DEF。 为 申 索 事 务 类 型 分 配 资金 确定 
资金 确定 类 型 。 该 确定 通过 BADI 增强 CRM CLA FUND DET 的 实施 确定 。 路 径 ， 配置 >CRM> 申 索 管理 
> 资金 确定 
可 用 性 控制 分 配 资金 管理 AVC 参数 文件 。 路 径 : 配置 >CRM> 申 索 管理 > 资金 可 用 性 控制 
1 ) 定义 忽略 重复 检查 的 原因 。 
2 ) 定义 数据 过 滤 参 数 文件 : 分 配 初 始 和 完全 的 重复 检查 ， 设 置 错误 级 别 ， 设 置 消息 号 。 分 配 检 
查 的 字段 和 重复 原因 。 


人 3 ) 然后 在 BADI CRM_CLA_DUP_CHECK 中 执行 具体 的 检查 逻辑 。 可 以 创建 该 BADI 的 实施 ， 
A 三 


然后 自 定义 重复 检查 的 处 理光 辑 。 
4 ) 将 重复 检查 参数 文件 分 配 到 事务 类 型 中 (SPRO>CRM> 事务 )。 
路 径 : 配置 >CRM> 申 索 管理 > 申 索 数据 过 滤 > 定义 数据 过 滤 参 数 文件 


4. 市 场 开 友人 资金 其 他 配置 


具体 见 表 3.26。 
表 3.26 ”市场 开发 资金 配置 
配 置 点 功能 说 明 
应 计 费 用 类 型 和 应 计 参 | 分 配 MDF 项 目 (Initiatives) 中 可 以 使 用 的 费用 类 型 ， 指 定 应 计 参 数 文件 。 路 径 : 配置 > 


数 文件 至 市 场 开发 资金 | CRM> 合作 伙伴 渠道 管理 > 市 场 开发 资金 > 应 计 费 用 类 型 和 应 计 参 数 文件 至 市 场 开发 次 
项 目 类 型 爹 项 目 类 型 


Ps、 
\ Dy 
We 


配 置 点 功能 说 明 

定义 因果 关系 类 型 、 参 数 及 所 你 用 的 参 > 数 ， 即 Causal 相关 的 配置 。 路 径 : 配置 > 
CRM> 合作 伙伴 渠道 管理 > 市 场 开 发 资金 > 市 场 开发 资金 的 起 因 

定义 渠道 合作 伙伴 层次 类 别 ， 并 分 配 MDF 中 所 用 的 层次 类 别 。MDF 中 所 使 用 的 渠 i 
合作 伙伴 层次 类 别 通 和 常 为 PH。 路径 : 配置 >CRM> 合作 伙伴 渠道 管理 > 市 场 开发 资金 > 

渠道 合作 伙伴 层次 结构 的 层次 结构 类 别 

通过 MDF 市 场 开 发 资金 管理 中 的 对 象 使 用 ACE 进行 权限 管理 和 控制 ， 请 参考 11.3.3 
站 “动态 权限 管理 ， 访 问 控制 引擎 ACE” 
营销 项 目 对 和 象 中 (例如 MDF 项 目 ) 指定 了 使 用 类 型 ( Marketing Usage Type)， 然 后 为 
该 使 用 类 型 分 配 可 以 使 用 哪些 后 续 订 单 类 型 。 路 径 : 配置 >CRM> 交易 > 附加 设置 > 将 


营销 段 类 型 分 配 到 交易 类 型 


市 场 开 发 资金 的 起 因 


梁 道 合作 伙伴 层次 结构 
的 层次 结构 类 别 


MDF 的 访问 控制 引擎 


为 使 用 类 型 分 配 事务 


3.3.3 ”忠诚 度 管 理 


忠诚 度 相 关 的 配置 默认 路 径 为 : 配置 SPRO> CRM > 市 场 营销 >BBPCRM 中 的 忠诚 度 管理 。 


忠诚 度 类 型 是 一 种 营销 对 象 类 型 ， 包 括 三 种 类 型 : 忠诚 度 计划 、 奖 励 规则 组 及 奖励 规则 ， 见 图 3.92“ 忠 诚 度 类 型 ” (路 径 
忠诚 度 管理 配置 > 基本 设置 > 定义 忠诚 度 类 型 ) 。 


描述 


Air One Rewards 


忠诚 度 项 目 


出生 各 过 励 规 由 组 
常 旅 容 计 划 这 厦 规 风 | 


2. 日 期 计算 过 程 配置 


忠诚 度 中 的 日 期 计算 过 程 用 来 计算 忠诚 度 管理 中 的 日 期 ， 主 要 用 来 定义 周期 ， 比 如 积分 的 失效 期 是 12 个 月 ， 会 员 层 级 需要 
重新 评估 的 日 期 。 


日 期 计算 过 程 主要 用 于 : 
客户 层级 有 效 期 。 


: 积分 类 型 有 效 期 : 为 积分 类 型 分 配 该 积分 类 型 的 有 效 期 。 


积分 有 效 期 : 比如 来 坐 飞机 以 后 ， 多 少时 间 可 以 申请 积分 ， 如 果 超 过 一 段 时 间 不 申请 ， 即 该 积分 失效 ， 无 法 累计 。 


. 积分 获取 操作 : 规则 设计 中 ， 指 定 积分 获取 操作 中 的 日 期 计算 过 程 ， 比 积分 类 型 和 积分 有 效 期 中 设 定 的 更 为 优先 ， 即 以 规 
则 中 指定 的 日 期 计算 过 程 为 准 。 


3. 定 义 项 目 类 型 


定义 忠诚 度 计划 类 型 (Program Type) ， 每 一 个 项 目 类 型 包括 一 个 层级 参数 文件 、 一 个 积分 参数 文件 和 一 个 积分 失效 参数 
文件 。 忠 诚 度 类 别 用 来 对 忠诚 度 计划 进行 分 类 ， 比 如 航空 公司 可 以 设置 弟 旅 客 计 划 ， 酒 店 可 以 设置 酒店 的 项 目 类 型 。 


4 客户 层级 参数 文件 


可 以 定义 一 个 或 者 多 个 层级 组 ， 每 个 层级 组 中 可 以 包含 多 个 层级 。 比 如 基础 层级 组 ， 下 万 里 程 层级 组 ， 见 图 3.93 “客户 层级 
组 ” (路 径 : 忠诚 度 管理 配置 > 忠诚 度 计 划 > 定 义 忠 诚 度 计 划 类 型 的 参数 文件 ) ; 每 个 层级 组 中 设置 内 部 的 金 卡 、 银 卡 及 普通 卡 
层级 ， 见 图 3.94“ 客 户 层级 组 中 的 客户 层级 ” 路径: 忠诚 度 管理 配置 > 忠诚 度 计划 > 定义 层级 组 > 定义 层级 ) 。 私 人 组 ， 仅 供 
内 部 使 用 ， 不 对 客户 公开 。 可 以 设置 层级 组 为 激活 或 者 不 激活 ， 激 活 后 方 可 使 用 。 客 己 层 级 中 定义 了 日 期 计算 过 程 ， 用 于 确定 该 
层级 的 过 期 (需要 重新 评估 ) 的 时 间 沁 围 。 


对 话 结构 计划 二 型 WFP 
” 站 计划 咪 弄 层级 参数 文件 ID [WFP_TIER 
> 吕 定 XR 名 直 人 
”全 [定义 局 航 组 . 
” 口 定义 导航 El 


” 口 定 光 和 分 参 球 文件 层级 组 标 训 。 ”描述 入 门 层 级 找 恋 
，” 阅 定义 积分 类 型 BASIC 基础 驾 别 REGULAR PUBLIC 公共。 一 ACTIVE 激活 
”加 定义 积分 过 期 参 效 文件 MM MILER 。” 百 万 里 程 级 别 NONE PUBLIC 公共 ”|=JINACTIVE 未 激活 
”站 让 久 积 分 过 其 对 写 PRIVATE 科 人 人 
PUBLIC ”从 共 


图 3.93 ”客户 层级 组 


| 对 号 结构 计 攻 WP 
re -一 一 
本 EY 一 一 
~ 回 定 尽 层 女 组 Ea 
”全 [定义 层 级 A 
= 癌 定义 积分 参 孝文 件 定义 层级 


” 癌 定 义 积分 类 型 层 绢 描述 过 期 程序 过 其 程 序 描述 
”站 定义 积分 过 期 参数 文件 6OLD 12MOEOY ”增加 个 是， 到 年 底 
”加 定义 积分 过 期 杆 写 py ATINUIM 02YREOY 
REGULAR 12MOEOY 增加 个 月 ,到 年 底 
SILVER 12MOEOY ”增加 个 月 ， 到 年 底 


图 3.94 ”客户 层级 组 中 的 客户 层级 


5. 积 分 参数 文件 


积分 参数 文件 包含 忠诚 度 计划 中 使 用 的 积分 类 型 。 多 数 忠 诚 度 计 划 使 用 一 个 积分 类 型 ， 可 以 定义 多 种 类 型 供 不 同 的 区 域 或 者 
不 同类 别 的 客户 使 用 ， 不 同 的 积分 类 型 可 以 有 不 同 的 奖励 规则 。 每 一 个 积分 类 型 都 可 以 分 配 一 个 日 期 计算 过 程 ， 用 于 计算 积分 何 
时 失效 。 可 以 给 积分 类 型 分 配 一 个 转换 率 ， 系 统 会 使 用 这 个 转换 率 转 化 成 一 个 基础 的 数值 ， 用 于 积分 规则 中 对 多 种 类 型 的 积分 进 


行 累 计 、 评 估 。 


积分 失效 参数 文件 定义 每 种 积分 类 型 在 每 个 层级 中 的 失效 期 间 ， 即 不 同 层级 的 成 员 所 获取 的 积分 可 以 有 不 同 的 失效 期 限 。 选 
择 积分 类 型 与 客户 层级 ， 然 后 分 配 一 个 日 期 计算 过 程 ， 同 时 可 以 指定 系统 确定 顺序 ， 即 如 果 一 个 客户 在 两 个 更 改 层级 中 ， 哪 个 层 
级 中 的 日 期 计算 过 程 优 先 。 


7. 定 义 动态 属性 
动态 属性 定义 以 后 可 以 在 忠诚 度 计划 中 使 用 ， 定 义 动态 属性 有 两 个 步 又 


` 定义 动态 属性 : 定义 数字 类 型 、 字 符 串 或 日 期 类 型 的 动态 属性 ， 属 性 定义 以 后 可 以 在 CRM 的 规则 建 模 器 工具 中 供 规则 设 
计 使 用 。 


.为 对 象 类 型 分 配 动态 属性 : 将 定义 好 的 动态 属性 分 配给 项 目 类 型 ， 可 以 设置 属性 值 及 属性 的 默认 值 。 
8. 条 件 组 映射 


条 件 组 的 映射 目的 是 为 了 把 客户 层级 组 、 积 分 类 型 及 层级 评定 进行 分 组 ， 用 于 CRM 规 则 构造 器 中 ， 是 规则 构造 器 的 配置 入 
口 ， 规 则 设计 时 会 根据 这 个 条 件 组 确定 可 使 用 的 属性 。 系 统 提 供 了 一 些 基本 的 映射 条 件 组 。 


积分 的 资格 类 型 用 来 确定 积分 是 否 可 以 进行 兄 现 、 是 否 有 资格 参与 客户 层级 的 评定 。 
. 可 兑现 积分 : 仅 用 于 兑现 ， 不 能 用 于 客户 层级 评定 ; 
. 有 效 升 级 积分 : 可 以 用 于 兑现 及 用 于 客户 层级 评定 ; 


仅 有 效 升级 积分 : 不 能 用 于 兑现 ， 仅 用 于 客户 层级 评定 。 
10. 定 义 积 分 处 理 原 因 


积分 事务 中 用 来 说 明 积 分 交易 的 原因 ， 如 果 没 有 指定 原因 ， 则 用 会 员 活 动 类 型 作为 原因 。 在 积分 合并 、 分 割 、 转 移 及 捐赠 业 
务 流程 中 ， 系 统 目 动 使 用 对 应 的 积分 类 型 : 


合并: 用 于 积分 合并 流程 ， 分 割 : 用 于 积分 分 割 流程 ; 
- 转移 : 用 于 积分 转移 流程 ; 捐赠 : 用 于 积分 捐赠 流程 。 
可 以 定义 其 他 积分 交易 原因 。 
11. 奖 励 规 则 管理 配置 
奖励 规则 管理 的 系统 配置 主要 有 (参见 表 3.27) : 
: 定义 忠诚 度 类 型 : 奖励 规则 组 及 奖励 规则 都 属于 营销 对 象 。 


定义 奖励 规则 维护 模板 。 


3.3: 


“ 设计 奖励 规则 : 
配 置 点 


定义 奖励 规则 组 类 型 


定义 奖励 规则 类 型 


定义 奖励 规则 维护 模板 


定义 组 合 类 型 
配 置 点 
规则 设计 
条 件 组 
操作 
贸易 促进 管理 
贸易 促进 管 


条 件 组 与 操作 。 


表 3.27 ”奖励 规则 管理 配置 


功能 说 明 

类 别 为 奖励 规则 组 ， 可 以 设置 状态 参数 文件 

类 别 为 奖励 规则 ， 可 以 设置 状态 参数 文件 ， 可 以 设置 是 否 需要 计划 运行 。 

标准 系统 中 提供 了 一 些 常用 的 奖励 规则 类 型 奖励 里 程 、 常 规 飞 行 里 程 、 带 时 间 的 常 
规 飞 行 里 程 、 人 简单 条 件 规 则 、 标 准 规则 、 专 家 模式 的 标准 规则 及 市 时 间 的 专家 模式 的 标 
准 规 则 (特定 时 间 期 间 内 的 累计 ) 

用 户 与 简化 规则 的 设计 ， 每 一 种 奖励 规则 组 类 型 和 规则 类 型 的 忠诚 度 类 型 都 需要 分 配 
一 个 规则 模板 。 规 则 模板 主要 用 于 简化 规则 设计 ， 减 少 错误 ， 加 快 部 署 ， 使 用 更 直观 的 
业务 语言 、 表 格 及 字段 名 称 。 

可 以 使 用 系统 提供 的 模板 或 者 新 定义 模板 。 新 定义 模板 可 以 参考 SAP 注释 1248414 

当 一 个 会 员 活 动 符合 一 个 规则 组 中 的 多 个 规则 时 ， 系 统 使 用 组 合 类 型 来 确定 优先 采用 
哪个 规则 。 标 准 系 统 中 ， 系 统 提 供 所 有 、 最 低 积 分 、 最 高 积分 或 按 顺序 确定 规则 的 组 合 
类 型 。 可 以 参考 SAP 注释 1222887 创建 自 定义 的 组 合 类 型 


(组 ) 


功能 说 明 

规则 设计 使 用 条 件 与 操作 构建 积分 规则 语句 。 系 统 根据 忠诚 度 对 象 属性 组 成 条 件 组 ， 
条 件 组 中 包含 i : 件 。 系 统 提供 标准 的 操作 ,满足 忠诚 度 处 理 流程 中 常用 的 业 
务 ， 比 如 积分 累计 、 积 分 兑现 等 

ei i eis 会 员 活 动 (通用 )、 
会 员 活动 (特定 的 )、 基 础 层 所 有 层级 、 里 程 、 积 分 、 基 本 层级 里 程 、 基 本 层级 积 
分 、 所 有 里 程 及 所 有 积分 

标准 系统 中 提供 了 这 些 操作 : 

e 设置 奖励 规则 组 是 否 有 效 : 仅 对 规则 组 起 作用 ， 设 定 该 规则 组 是 否 有 效 。 

e 挣 取 积 分 : 为 积分 账户 挣 取 、 累 计 和 积分。 定义 公 式 、 失 效 日 期 过 程 、 积 分 类 型 、 
资格 类 型 及 原因 。 
部 现 积分 : 使 用 积分 账号 中 的 积分 进行 兑现 。 定 义 公式 、 积 分 类 型 及 原因 。 
返回 积分 : 返回 之 前 兑现 的 积分 ， 可 以 重新 使 用 。 
层级 转换 : 将 当前 活动 层级 设置 为 失效 ， 转 化 为 新 的 层级 。 设 置 层 级 组 及 层级 。 
更 新 属性 : 更 新 定义 的 各 种 (动态 ) 属性 。 选 择 上 下 文 、 属性 ， 然后 设置 更 新 公式 。 
et 


理 相关 的 配置 默认 路 径 为 : 配置 SPRO> CRM > 促销 管理 。 主 要 配置 参见 表 3.28。 


表 3.28 贸易 促进 管理 配置 


类 别 功能 说 明 
激活 大 量 复制 和 更 改 的 属性 : 可 以 选择 客户 、 因 果 、 日 期 、 状 态 及 产品 等 属性 ， 设 置 是 
否 激活 批量 复制 和 更 改 属性 的 功能 。 路 径 : 配置 >CRM> 促销 管理 > 激活 大 量 复制 和 更 改 
的 属性 
与 SCM 的 集成 : 设置 将 CRM 中 的 需求 计划 数据 传递 到 SCM 系统 中 。 设 置 如 何 通过 中 
间 件 将 CRM 中 的 贸易 促进 项 目 复制 到 SCM 系统 中 。 路 径 : 配置 >CRM> 促销 管理 > 系统 
前 景 
e 定义 状态 驱动 事件 : 设置 贸易 促进 对 象 在 不 同 状态 和 事件 时 触发 什么 功能 ， 例 如 保 
存 前 触发 项 目的 交叉 覆盖 (Overlap ) 检查 ， 触 发 资金 关联 等 。 
e 定义 购买 模式 类 型 对 促进 的 购买 模式 进行 分 类 ， 例 如 购买 生 鲜 、 冷 冻 食 品 ， 然 后 
可 以 根据 购买 模式 设置 购买 比例 。 
e 分 配 计划 的 客户 层次 结构 : 选择 TPM 所 用 的 客户 层次 结构 。 
基本 数据 。 定义 提升 ( Uplift) 参数 : 标识 为 关键 提升 ( Significant Uplift) 的 数据 会 传输 到 APO 
中 ， 因 此 这 里 可 以 设置 某 个 销售 组 织 是 否 可 以 使 用 这 个 Uplift 功能 ， 选 择 后 的 销售 
组 织 不 能 使 用 提升 功能 ， 在 TPM 项 目的 关键 提升 字段 为 灰色 ， 无 法 使 用 该 功能 。 
e 定义 比率 来 源 : 可 以 来 和 月 CRM 或 者 BI 系统 ， 用 于 设置 各 种 兑现 比例 。 
e 产品 相关 配置 : 配置 产品 缺 省 的 日 期 范围 、 产 品 计划 基础 、 分 配 产品 组 和 层次 结构 ， 
选择 显示 板 (Display Pallet) 的 项 目 类 别 组 。 和 营销 中 可 以 使 用 五 个 产品 组 ， 在 此 配置 
中 设置 可 用 的 产品 组 。 


基础 配置 


基本 数据 


关键 值 计划 


检查 交易 生成 的 


资金 集成 


因 条 


贸易 花费 


条 件 维护 


( 续 ) 


功能 说 阴 
e 将 贸易 促进 管理 特定 字段 添加 在 分 段 中 : 将 贸易 促进 的 字段 例如 负责 员工 、 有 效 期 、 
产品 或 客户 层次 结构 、 区 域 等 属性 添加 到 客户 细 分 工具 中 ， 即 可 在 客户 细 分 中 使 用 
来 自 TPM 的 属性 。 
e 清单 和 合作 伙伴 /产品 范围 : 设置 映射 字段 和 PPR 标识 。 
e 版 本 : 设置 基于 状态 的 版 本 管理 、 定 义 版 本 用 户 界面 。 
e 规则 设置 : 定义 规则 上 下 文 及 规则 事件 。 
路 径 : 配置 >CRM> 促销 管理 > 基本 数据 
定义 计划 参数 文件 组 、 设 置 关 键 指标 查询 ， 设 置 BI 关键 指标 的 显示 ， 如 将 BI 关键 指标 
映射 到 清单 字段 ， 在 CRM 中 显示 BI 报表 ， 设 置 BI 分 析 参 数 。 路 径 : 配置 >CRM> 促销 
管理 > 关键 值 计 划 

如 果 贸 易 促 进 中 有 大 量 客户 ， 产 生 交 易 ( Deals) 有 可 能 产生 大 量 的 数据 ， 这 里 可 以 设置 
超过 一 定数 据 时 提示 警告 或 者 提示 错误 。 路 径 : 配置 >CRM> 促销 管理 > 检查 交易 生成 的 
数据 量 

设置 与 资金 集成 相关 的 参数 ， 例 如 资金 关联 的 级 别 (可 以 选择 根 、 产 品 层 、 贸 易 花 费 
层 、 贸 易 花 费 及 产品 层 )、 资 金 确定 参数 文件 、 费 用 类 型 和 应 计 参 数 文件 的 映射 。 资 金 可 
用 检查 ， 确 定 何 种 状态 下 使 用 资金 预 留 ， 映 射 贸易 花费 和 费用 类 型 的 关系 。 路 径 : 配置 > 
CRM> 促销 管理 > 资金 集成 

维护 发 票 申 索 的 交易 类 型 (只 能 设置 一 种 )。 定 义 索赔 解决 方案 树 的 布局 。 路 径 : 配置 > 
CRM> 促销 管理 > 要 求 集成 

定义 因果 (Causal) 的 参数 文件 、 类 型 和 默认 值 ， 为 营销 计划 分 配 起 因 参 数 文件 。 维 护 
起 因 字 段 属性 和 关键 值 ， 映 射 起 因 关 键 指标 ， 维 护 起 因 客 户 字段 。 路 径 : 配置 >CRM> 促 
销 管理 > 起 因 

定义 贸易 花费 的 类 型 、 类 别 、 花 费 方法 、 折 扣 方法 等 。 

定义 层级 增长 返利 ( Tiered growth rebate) 类 型 和 相关 设置 。 路 径 ， 配置 >CRM> 促销 管 
理 > 贸易 花费 

1 ) 如 果 需 要 在 TPM 中 使 用 价格 清单 功能 ， 需 要 预先 定义 价格 清单 类 型 。 设 定编 号 范 
围 、 定 价 过 程 ， 活 动 参数 文件 可 用 用 来 出 发 价格 清单 的 输出 。 路 径 : 配置 >CRM> 主 数据 
> 价目 表 > 定义 价格 清单 类 型 

2 ) 维护 营销 项 目 中 使 用 的 和 生成 定价 条 件数 据 的 配置 。 设 置 ERP 或 CRM 的 返利 处 理 

方式 。 

e 定义 条 件 生成 类 型 : 确定 所 用 的 价格 条 件 类 型 、 条 件 表 及 相关 设置 。 指 定 所 用 的 价 
格 清单 类 型 ， 是 否 供 长 期 贸易 促进 项 目 使 用 、 是 否 启 用 价格 条 件 优化 功能 。 从 关键 
指标 计划 中 产生 定价 条 件 的 设置 ， 计 划 中 将 价格 显示 为 关键 指标 ， 价 格 清单 参与 计 
划 制 定 。 和 定义 产生 价格 主 数据 时 所 用 的 条 件 类 型 ， 每 种 贸易 花费 类 型 所 对 应 的 定价 
用 法 和 条 件 类 型 ， 如 BO 为 返利 ，FG 为 免税 货物 ，PR 为 定价 。 生 成 营销 活动 确定 
的 条 件数 据 时 所 用 的 条 件 类 型 ， 该 用 法 为 CD (营销 活动 确定 )。 

e 分 配 条 件 生成 类 型 :为 营销 项 日 类 型 、 销 售 范围 分 配 条 件 生成 类 型 。 

路 径 : 配置 >CRM> 促销 管理 > 条件 维护 

3 ) 如 果 需 要 在 ERP 中 使 用 CRM 贸易 促进 产生 的 条 件数 据 ，ERP 中 价格 确定 、 返 利 、 

人 免费 货物 和 和 营销 活动 确定 使 用 了 相同 的 条 件 技术 ， 但 是 用 法 标识 不 同 ， 震 要 在 相应 的 应 用 
中 定义 这 些 条 件 技 术 。 主 要 配置 有 : 

e ERP 中 使 用 物料 组 作为 定价 字段 : 使 用 事物 代码 SE11， 在 ERP 中 震 要 扩充 定价 结 
构 KOMPAZ， 包 含 物料 组 MVGR1 字段 。 在 CRM 中 使 用 事物 代码 SM30 维护 视图 
V_CND MAP_ CNVFLD， 维 护 ERP 字段 MVGR1 和 CRM 字段 PRC_ GROUP1 的 映 
射 关 系 。 


(组 ) 


类 别 功能 说 明 
e 使 用 产品 类 别 作 为 定价 字段 ， 参 考 SAP 注释 335202， 在 ERP 中 将 ERP 的 产品 层次 
结构 的 层级 作为 定价 字段 。 在 CRM 中 维护 视图 V_CND_MAP_CNVFLD, 与 产品 层 
次 结构 层级 PRODH1，PRODH2，PRODH3 建立 映射 关系 。 

CRM 中 的 营销 活动 关键 信息 会 被 复制 到 ERP 数据 表 中 ， 营 销 活动 编号 会 应 用 到 销售 订 
单行 项 目 等 任 证 中 ， 以 确定 营销 相关 的 定价 、 免 费 货 物 等 。 通 名 在 ERP 中 创建 这 些 条 件 
条 件 维护 主 数据 ， 然 后 同步 到 CRM 中 。 如 果 需 要 在 ERP 中 查看 营销 活动 编号 所 对 应 的 描述 ， 可 以 
使 用 BTE 事件 00503306， 使 用 也 数 CMPB CMPGN TEXT DETERMINATIO 确定 营销 活 

动 标识 所 对 应 的 描述 。( 事 物 代 码 FIBF ， 设 置 菜单 ， 自 定义 的 P/S 函数 )。 

ERP 的 配置 路 径 : 配置 >SD> 基本 功能 > 定价 > 定价 控制 ; SD> 开票 > 返利 处 理 > 返利 
处 理 的 条 件 技术 ; SD> 基本 功能 > 免费 货物 > 免费 货物 的 条 件 技术 ; 集成 mySAPcom 组 
件 >CRM> 基本 功能 > 营销 活动 确定 

定义 贸易 促进 指导 原则 的 参数 、 定 价 级 别 以 及 规则 设置 。 路 径 : 配置 >CRM> 促销 管理 
> 促进 指导 原则 

定义 客户 和 批发 商 之 间 的 间接 关系 所 用 的 产品 维度 。 不 同 的 销售 团队 可 以 使 用 一 致 的 计 
划 维 度 。 路 径 ， 配置 >CRM> 促销 管理 > 间接 关系 

定义 贸易 促进 项 目的 重 登 检查 规则 。 和 定义 用 于 重 登 检查 的 属性 ， 附 件 日 期 范围 和 需要 检 
查 的 贸易 促进 类 型 。 路 径 : 配置 >CRM> 促销 管理 > 重 登 检查 

定义 贸易 促进 协议 的 重 霉 检查、 计划 交易 以 及 合作 伙伴 确定 程序 等 。 路 径 : 配置 > 
CRM> 促销 管理 > 贸易 促进 协议 

1 ) 选择 FSCM 争议 管理 系统 : 选择 ERP 争议 管理 系统 所 用 的 RFC 连接 。 

2 ) 将 争议 案例 类 型 映射 到 交易 类 型 : 将 ERP 的 争议 案例 类 型 影射 到 CRM 申 索 的 事务 
类 型 。 

3 ) 定义 索 付 提交 的 注释 类 型 : 即将 ERP 争议 案例 中 的 文本 保存 到 CRM 凭证 的 哪个 文 
本 类 型 中 。 以 及 将 CRM 中 的 哪些 文本 保存 回 ERP 争议 案例 中 。 

路 径 : 配置 >CRM> 申 索 管理 > 集成 > 争议 管理 集成 

ERP 中 的 配置 有 : 

1 ) ERP 中 定义 争议 案例 传输 的 外 部 系统 ， 该 外 部 系统 通过 BADI UDM _ EXT _ 
PROCESSING 实现 , 该 BADI 的 实施 CRM COMPL EXT PROCESSING 即将 争议 案例 传 
输 到 CRM 贸易 促进 中 。 

2 ) 定义 争议 案例 传输 事件 : 在 ERP 中 使 用 事务 代码 SM30 维护 视图 UDMV_EVENT 
PARA ， 可 以 将 争议 案例 类 型 通过 事件 触发 传输 到 指定 的 外 部 系统 (如 CRM 系统 ) 中 ， 例 
如 事件 可 以 是 升级 争议 案例 或 将 案例 传输 到 外 部 系统 等 。 

3 ) 在 ERP 中 需要 定期 执行 这 个 报表 UDM PUBLISH DISPUTE _ CASES (事务 代码 
UDM_PUBLISH DISPUTE)， 将 争议 案例 数据 写 人 到 CRM 系统 中 。 

路 径 : 配置 > 财务 供应 链 管理 > 争议 管理 > 传输 到 外 部 应 用 > 定义 外 部 系统 


促进 指导 原则 


间接 关系 


重合 检查 


贸易 促进 协议 


争议 管理 集成 


3.4 小 结 


营销 管理 是 SAP CRM 的 三 大 基础 模块 之 一 ， 有 着 广泛 的 应 用 。 营 销 通 常 是 业务 的 起 点 ， 通 过 开展 各 种 营销 活动 产生 营销 线 
索 。 对 线 达 进行 进一步 的 评估 ， 过 滤 出 优质 线 厅 ,传递 到 销售 部 门 ， 销 售 团 队 制 定 销 售 策 略 ， 进 一 步 跟 路 推进 ， 实 现 销售 。 不 同 
业务 和 不 同 客户 具有 不 同 的 特性 ， 通 过 客户 细 分 ， 可 以 从 目 有 客户 数据 库 或 外 部 购买 租用 的 数据 中 寻找 满足 一 定 条 件 的 客户 群 ， 
为 特定 的 客户 群 提供 恰当 的 精准 的 营销 活动 ， 提 升 营 销 效率 。 


为 使 营销 活动 更 为 科学 ， 通 弟 需 要 对 营销 活动 的 收 益 和 成 本 进行 计划 ， 确 定 合 适 的 营销 模型 ， 确 定 营 销 渠 道 和 营销 活动 目 动 


化 执行 的 流程 和 方法 。 在 营销 活动 执行 过 程 中 通过 营销 数据 不 断 调整 和 优化 营销 活动 ， 最 大 化 营销 收 葵 。 


为 了 提高 客户 的 类 性， 激励 客户 持续 购买 更 多 的 产品 和 服务 ， 企 业 可 以 设计 合适 的 忠诚 厌 计 划 ， 通 过 会 员 积 分 和 奖励 ， 吸 引 
新 客户 ， 保 留 已 有 客户 ， 提 升 客户 的 价值 贡献 。 忠 诚 度 积 分 管理 可 以 用 于 零售 、 消 费 品 、 运 输 等 行业 中 。 为 了 更 好 地 使 用 襄 销 俊 
金 开 拓 市 场 ， 可 以 设计 市 场 开 友人 资金 计划 ,分 配 资 金 和 预算 ， 与 渠道 合作 伙伴 一 起 开拓 营销 市 场 。 将 市 场 开拓 的 资金 了 预算、 项 目 
管理 、 费 用 申 奈 和 结算 都 纳入 到 规范 业务 流程 中 ， 提 升 营销 资金 的 使 用 效率 。 贸 易 促进 模块 能 够 管理 企业 的 贸易 促进 预算 和 项 
目 ， 对 贸易 促进 过 程 进行 评估 和 检查 ， 能 够 有 效 地 提升 贸易 促进 的 有 效 性 和 真实 性 。 从 贸易 促进 预算 到 申 泰 结算 的 完整 流程 能 够 
提升 贸易 促进 营销 的 整体 效率 。 


吾 销 管理 沅 程 和 功能 多 ， 忠 诚 厦 管理 、 市 场 开 友 资 金 和 贸易 促进 具有 一 定 的 独立 性 ， 又 具有 一 定 的 共性 ， 功 能 较 多 ， 目 成 体 
系 ， 实 施 应 用 的 工作 量 较 大 。 实 际 应 用 中 ， 企 业 可 能 只 使 用 营销 管理 的 部 分 流程 和 功能 ， 或 者 分 阶段 实施 相关 流程 。 


第 4 童 ”SAP CRM 销 售 管理 


SAP CRM 销 售 管理 是 闭环 的 、 完 整 的 、 端 到 洱 的 销售 省 理解 决 方案 ， 覆 苹 销 售 管理 的 各 个 周期 ， 从 业务 活动 、 机 会 管理 到 
报价 、 订 单 及 合同 管理 ， 直 到 后 续 的 开票 和 销售 执行 ， 同 时 可 以 分 销售 区 工 管 理 销售 业务 。 销 售 管理 为 销售 及 销售 相关 部 门 提 供 
强大 的 销售 文 持 工具 和 平台 。 使 用 CRM 销 售 管理 可 以 有 效 地 规范 销售 过 程 ， 形 成 企业 独特 的 销售 方法 ， 促 进 销售 ， 提 升 销售 的 
管理 水 平 ， 可 以 优化 销售 的 渠道 ,缩短 销 售 周期 ， 提 升 销售 业绩 ， 最 大 化 提升 销售 团队 的 产 出 。 


本 草 首先 介绍 SAP CRM 销 售 管 理 概 要 ， 可 以 了 解 销 售 管理 所 支持 的 四 种 销售 渠道 、 八 大 功能 组 概述 以 及 常见 的 应 用 效果 ; 
然后 介绍 销售 管理 的 应 用 与 实施 指南 ， 包 括 销 售 计划 与 预测 、 客 户 与 联系 管理 、 业 务 活动 绾 理 、 机 会 绾 理 、 销 售 报价 与 销售 tJ 单 
管理 、 销 售 合同 管理 、 销 售 分 析 以 及 销售 绩效 管理 ; 最 后 介绍 销售 管理 的 天 键 配 置 。 


4.1 ”销售 管理 概要 


销售 管理 是 CRM 中 的 重要 部 分 ， 处 于 企业 整体 业务 的 中 间 部 分 ， 即 销售 之 前 有 营销 管理 ， 通 过 营销 活动 产生 销售 线 厅 ,而 
销售 之 后 有 服务 管理 ， 进 行 售后 的 文 持 和 服务 。 


SAP CRM 的 销售 流程 是 完整 的 销售 流程 ， 见 图 4.1 “SAP CRM 销 售 流程 概要 ” ， 从 发 现 营 销 线 索 ， 跟 踪 售 前 机 会 ， 到 达成 
订单 协议 ; 然后 在 ERP 中 进行 发 货 与 后 勤 执 行 ， 在 CRM 或 ERP 中 出 具 开 票 ， 形 成 应 收 账 款 ， 安 排 收 款 ; 在 服务 管理 中 进行 后 续 服 
务 以 及 客户 维持 管理 。 完 整 的 销售 流程 与 营销 管理 、ERP 后 勤 执 行 、 服 务 管理 及 分 析 系 统 无 颖 集成 ， 融 为 一 体 。 通 过 销售 管理 可 
以 有 效 发 现 客户 、 推 进 和 达成 销售 、 与 客户 保持 长 期 的 关系 。 


见 图 4.2“ 销 售 管理 功能 概要 ”，3SAP CRM 销 售 管理 广 持 多 种 销售 模式 ， 包 括 直 接 销 售 、 电 话 销售 、 渠 道 销售 以 及 电子 商务 
销售 。 在 功能 层面 上 可 以 分 成 八大 功能 组 ， 分 别 为 : 销售 计划 与 预测 管理 企业 的 销售 计划 ， 计 划 可 以 细 化 到 客户 和 商机 上 ; 客户 
与 联系 人 管理 通过 360" 视 图 管理 客户 基础 数据 、 天 系 及 人 交互 联系 ; 而 通过 业务 活动 管理 可 以 管理 各 种 业务 活动 和 任务 ， 销 售 人 
员 的 日 常 工 作 即 由 一 系列 的 活动 组 成 ;， 机 会 管理 为 企业 销售 方法 和 流程 的 系统 化 ， 按 万 法 推进 销售 ， 最 终 达 成 销售 ;报价 和 tJ 单 
管理 用 于 销售 报价 ， 形 成 销售 订单 ， 执 行销 售 ， 根 据 销售 订单 进行 后 续 友 货 和 开票 ; 而 销售 合同 有 利于 与 客户 建立 长 期 的 天 系 ， 


形成 稳定 的 销售 ;销售 分 析 中 提供 了 丰富 的 分 析 功 能 ;销售 绩效 管理 包括 机 会 的 管线 绩效 管理 、 销 售 中 的 区 域 管 理 、 返 利 管理 以 
及 销售 与 佣金 管理 功能 


线 雪 产生 = 评估 疝 机 跟 有 ( 销售 周期 ) 销售 协议 与 订单 后 勤 执行 


下 TTT 环 


图 4.1 SAP CRM 销 售 流程 概要 
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图 4.2 ”销售 管理 功能 概要 


下 面 介 绍 SAP CRM 支 持 的 四 种 销售 渠道 、 八 大 功能 组 功能 概要 以 及 应 用 效果 。 


4.1.1 ”销售 渠 拥 慨 哎 


SAP CRM 支 持 四 种 销售 渠道 
` 直接 销售 : 通过 企业 的 销售 人 员 直 接 销售 给 客户 ， 即 现场 销售 ， 包 括 在 线 和 离线 模式 。 


电话 销售 : 通过 交互 中 心 ， 向 客户 了 解 购买 意向 ， 实 现 销售 。 客 户 可 以 通过 电话 林 购 产品 ， 或 者 通过 外 呼 电 话 清单 对 客户 
的 购买 行为 进行 认定 评估 ， 确 定 客户 的 购买 意向 ， 有 购买 意向 的 可 以 直接 维护 销售 订单 或 者 报价 单 。 


渠道 销售 : 通过 渠道 合作 伙伴 、 经 销 商 、 零 售 商 、 批 发 商 等 将 产品 销售 给 最 终 客 户 。 


十 
小 
可 
六 
yy 
om 
集 \ 
- 


过 网 上 电子 商务 网 站 将 产品 销售 给 客户 。 


1. 直 接 销 售 


即 现场 销售 (Field Sales) 是 SAP CRM 中 最 基础 的 销售 渠道 ， 以 前 也 称 为 企业 销售 (Enterprise Sales) ， 销 售 人 员 可 以 通 
过 在 线 或 离线 方式 随时 随地 管理 销售 机 会 ， 计 划 销 售 活动 ， 管 理 完整 的 销售 周期 、 销 售 执行 ， 以 便 提高 销售 效率 ， 减 少 销售 时 间 
和 成 本 ， 更 有 效 地 获取 新 客户 。 直 接 销 售 可 以 使 用 丰富 的 终端 连接 CRM 服 务 器 ， 如 计算 机 、 手 持 设备 、 智 能 手机 、 平 板 电脑 
等 ， 获 取 相 关 信 息 ， 处 理 销售 事务 。 销 售 人 员 都 可 以 使 用 高 度 定制 化 的 销售 工作 台 集 中 管理 销售 相关 信息 。 离 线 销售 是 指 通过 智 
能 手机 、 平 板 电 脑 等 在 离线 的 情况 下 能 够 访问 本 地 的 信息 ， 连 线 以 后 ， 可 以 和 服务 器 同步 数据 。 直 接 销售 支持 的 功能 


“ 销售 计划 与 预测 


` 组 织 结构 与 区 域 管理 

“ 客户 与 联系 管理 

` 业务 活动 和 活动 计划 管理 
“ 机 会 管理 与 销售 方法 论 

` 报价 单 与 订单 管理 


. 销售 合同 管理 


2. 电 话 销售 


使 用 企业 的 交互 中 心 功能 ， 交 互 营 销 和 销售 座席 能 够 充分 使 用 销售 资源 ， 执 行营 销 活动 ， 识 别 与 评估 销售 线索 ， 跟 路 机 会 ， 
直接 给 客户 推荐 销售 产品 与 服务 ， 实 现 销 售 ， 提 升 销售 业绩 。 客 户 中 心 在 销售 中 ， 可 以 通过 交叉 销售 、 升 级 销售 (UP Selling) 
等 各 种 营销 功能 ， 可 以 使 用 实时 推荐 管理 (RTOM) 功能 推荐 适当 的 产品 。 电 话 销售 文 持 的 功能 


` 线索 管理 

“ 机 会 管线 与 机 会 管理 
交互 脚本 和 提示 

“ 外 呼 清单 

. 网 页 聊天 、 邮 件 响 应 与 语音 回 挨 
“ 销售 订单 、 报 价 单 和 销售 合同 管理 


电话 销售 使 用 了 交互 中 心 的 多 种 功能 ， 如 通过 外 呼 清单 进行 线 系 确认 、 挖 掘 企 业 客 户 数据 库 的 销售 需求 或 对 外 部 获取 的 地 址 
清单 进行 电话 销售 询问 。 同 时 客户 也 可 能 主动 来 电 询问 相关 产品 情况 或 者 直接 通过 电话 订购 。 总 之 可 以 宛 分 使 用 内 回 
(Inbound) 和 外 向 (Outbound) 的 电话 功能 ， 辅 助 和 实现 销售 。 关 于 交互 中 心 的 更 多 功能 ， 请 参考 第 6 草 “SAP CRM 交 互 
中 心 管理 " 


3. 渠 道 销 售 


使 用 CRM 的 渠道 销售 可 以 充分 友 挥 众多 渠道 合作 伙伴 的 销售 能 力 。 当 地 的 渠道 合作 伙伴 通常 对 当地 的 市 场 线 厅 、 客 尸 和 市 
场 情况 更 为 熟悉 ， 而 企业 和 直接 拓展 市 场 通 常会 增加 人 员 、 销 售 等 成 本 。 因 此 通过 和 各 地 的 渠道 合作 伙伴 建立 双赢 的 天 系 ， 可 以 拓 
展 企业 的 销售 能 力 、 大 幅度 提升 企业 市 场 的 渗透 力 、 拓 充 市 场 的 广度 。 


渠道 销售 支持 的 功能 有 : 


.客户 与 联系 管理 


` 报价 与 订单 管理 
价格 管理 

` 合同 管理 

交互 销售 和 产品 配置 
` 协同 销售 网 上 销售 厅 
-分布 的 销售 订单 关联 
“ 渠道 销售 分 析 


如 何 培育 、 评 估 和 管理 合作 伙伴 ， 与 合作 伙伴 建立 双赢 的 合作 关系 ， 开 拍 市场 ， 为 客户 提供 优质 的 销售 和 服务 是 客户 关系 管 
理 的 重要 内 容 。 良 好 的 合作 伙伴 管理 能 够 最 大 化 企业 的 资源 和 能 力 ， 起 到 良好 的 杠杆 作用 。 通 过 CRM 系 统 ， 可 以 将 渠道 合作 伙 
伴 纳入 系统 管理 范畴 ， 充 分 使 用 CRM 平 台 功 能 。 关 于 渠道 销售 管理 的 更 多 功能 ， 请 参考 第 7 章 “SAP CRM 合 作 伙伴 渠道 管 
理 " 。 
4. 电 子 商 务 销售 


通过 CRM 的 电子 商务 销售 ， 用 户 可 以 随时 在 电子 商务 网 上 注册 用 尸 、 浏 览 产 品目 录 、 选 择 产 品 到 购物 车 ， 然 后 进行 订购 和 
支付 结算 ;用户 可 以 参与 相关 营销 活动 ， 获 取 折扣 。 电 子 商务 销售 通常 可 以 有 效 地 降低 销售 处 理 的 成 本 。 电 子 商 务 渠 道 和 和 直接 销 
售 等 销售 万 式 一 样 ， 共 用 一 套 系统 ， 只 是 渠道 和 前 端 展 现 万 式 不 同 ， 这 样 能 够 使 网 站 的 电子 商务 系统 的 产品 、 价 格 、 促 销 策 略 等 
和 企业 的 整体 销售 一 任 。 销 售 人 员 可 以 根据 客 尸 的 注册 信息 、 产 品 浏览 等 点 击 啊 应 友 现 客 尸 需求， 推进 销售 。 


电子 商务 销售 支持 的 功能 有 : 
` 网 上 商店 管理 

- 产品 目录 与 发 布 管理 

“ 用 户 注 册 管 理 
“报价 单 和 订单 
“购物 车 管理 

-价格 管理 

交互 销售 和 产品 配置 

“ 网 上 拍卖 

协同 销售 


电子 商务 功能 使 用 了 Java 的 应 用 架构 ， 支 持 B2B 和 B2C 的 应 用 场景 。 最 终 用 户 通过 互联 网 直接 使 用 购物 网 站 应 用 ， 即 CRM 
Java 的 网 络 渠 道 应 用 (Web Channel) ， 也 称 为 电子 营销 、 电 子 商 务 及 电子 服务 。 购 物 网 站 的 数据 源 为 CRM 系 统 ， 最 终 销售 订 
单 等 信息 存储 在 CRM 企 业 应 用 中 。 关 于 网 络 渠 道 的 更 多 功能 ， 请 参考 第 8 草 “SAP CRM 网络 渠道 管理 ”.。 


4.1.2 ”销售 代理 功能 组 件 


1. 销 售 计划 与 预测 


销售 计划 通 弟 是 销售 的 起 点 ， 年 初 为 销售 组 织 、 人 员 、 区 域 或 产品 设 定 和 分 解 销 售 指标 。 通 过 跟踪 和 推进 销售 机 会 ， 实 现 销 
售 ， 每 月 或 每 个 季度 进行 考核 ， 友 现 牵 异 。 通 过 对 计划 与 实际 执行 情况 ， 预 测 未 来 的 友 展 趋势 。 可 以 定义 和 使 用 各 种 措 标 ， 例 如 
销售 金额 、 销 售 数量 、 销 售 成 本 、 利 润 率 等 。 另 外 可 以 进行 不 同 级 别 的 计划 ， 如 企业 整体 或 部 门 的 销售 计划 ， 按 客户 分 解 的 销售 
计划 ， 对 大 的 机 会 进行 机 会 计划 等 。 销 售 计划 的 主要 应 用 效果 有 : 


. 能 实现 跨越 各 种 销售 渠道 的 计划 和 预测 功能 ; 通过 提升 销售 计划 准确 性 ， 优 化 供应 链 的 计划 和 执行 ; 


. 提升 需求 计划 和 销售 预测 的 准确 性 ; 建立 清晰 的 销售 绩效 目标 ， 有 利于 销售 考核 。 


2. 客 户 与 联系 管理 


客户 与 联系 是 企业 的 基础 数据 ， 也 是 客户 关系 管理 的 基础 。 客 户 与 联系 管理 是 处 理 与 客户 的 各 种 交互 ， 维 护 客户 基本 信息 、 
关系 、 角 色 以 及 分 类 。 在 客户 数量 众多 的 时 候 容 易 产 生 重 复 客 户 数据 ， 可 以 使 用 数据 清理 和 客户 合并 功能 ， 对 重复 的 客户 进行 合 
并 。 可 以 使 用 业务 规则 策略 自动 为 客户 指定 特定 的 销售 人 员 (负责 员工 ) ， 可 以 有 效 建立 和 维持 客户 关系。 客户 与 联系 管理 的 应 
用 效果 主要 有 : 


:能够 提升 客户 的 满意 度 和 忠诚 度 ， 为 客户 提供 销售 、 服 务 的 人 员 均 能 够 访问 到 统一 的 客户 信息 ， 为 客户 提供 一 致 的 服务 。 
统一 和 规范 营销 、 销 售 及 服务 流程 ， 共 用 基础 数据 ， 获 取 全 面 的 客户 信息 ， 为 客户 提供 优质 的 服务 。 
“ 通过 对 客户 分 类 与 分 析 ， 将 营销 、 销 售 等 资源 集中 在 优质 客户 上 ， 提 升 企 业 的 销售 。 
` 通过 360 ”客户 视图 ， 充 分 了 解 客户 ， 提 升 销售 的 成 功率 。 
“ 对 于 企业 销售 团队 ， 良 好 的 客户 管理 能 够 提升 销售 人 员 的 生产 力 、 实 现 团 队 销 售 ， 缩 短 新 销售 人 员 的 培训 时 间 ， 销 信 团 队 
中 建立 协作 的 一 致 的 客户 管理 流程 与 方法 。 
3. 业 务 活 动 管理 


业务 活动 是 CRM 多 个 模块 的 基础 功能 ， 即 记录 和 管理 与 客户 或 业务 相 天 的 活动 及 任务 。 例 如 销售 人 员 对 机 会 进行 跟踪 ， 计 
划 并 执行 一 系列 的 活动 ; 服务 人 员 接 收 到 客户 的 来 电 ， 通 过 交互 记录 记录 相关 内 容 ; 在 合作 伙伴 渠道 管理 中 ， 为 合作 伙伴 计划 和 
制定 各 种 任务 ， 进 行业 务 协 作 。 业 务 活动 主要 的 应 用 效果 有 : 


“ 提升 人 员 的 工作 效率 和 有 效 性 ; 方便 地 访问 客户 的 各 种 交互 活动 ; 


` 提升 客户 活动 的 写作 能 力 ; 通过 日 历 同步 ， 实 现实 时 的 协同 工作 。 


4. 机 会 管理 


售 前 一 般 称 为 销售 能 力 自动 化 (Sales Force Automation，SFA) ， 即 从 了 解 到 初步 的 销售 线索 、 需 求 到 确定 完成 正式 交 
易 之 前 的 相关 活动 与 流程 。 


机 会 管理 具有 很 强 的 适用 性 ， 对 多 数 企业 需要 不 断 地 开拓 新 客户 、 友 展 新 项 目 、 挖 掘 新 销售 机 会 的 企业 均 可 以 使 用 。 用 于 跟 
味 企 业 售 前 的 项 目 与 机 会 ， 规 泡 企 业 销售 过 程 ， 为 企业 的 销售 提供 一 套 规 荡 有 效 的 销售 方法 论 。 具 有 一 个 或 者 多 个 以 下 特点 的 客 


尸 ， 更 适合 使 用 机 会 管理 : 


金额 较 大 的 潜在 销售 : 特别 是 项 目 型 的 销售 ， 数 量 不 多 ， 但 是 金额 比较 大 。 或 林 单 金额 虽然 不 大 ， 但 经 过 跟踪 能 够 带 来 一 


系列 的 销售 ， 即 该 机 会 所 能 够 带 来 的 预期 销售 额 较 大 。 


. 组 织 较 复杂 和 机 会 较 分 散 : 企业 的 机 会 分 散在 企业 的 各 个 组 织 中 ， 比 如 各 区 域 分 部 、 事 业 部 等 ; 企业 组 织 比 较 复 杂 ， 销 售 


人 员 比 较 多 ， 参 与 售 前 项 目的 人 与 部 门 比较 多 。 


- 销售 周期 比较 复杂 ， 时 间 跨 度 较 长 : 特别 是 项 目 型 销售 ， 信 前 跟踪 的 销售 周期 比较 长 ， 跟 踪 时 间 在 一 个 月 到 几 个 月 甚至 一 


两 年 。 销 售 过 程 比较 复杂 ， 可 以 形成 一 套 销 售 方法 论 ， 针 对 不 同行 业 、 不 同 客户 、 不 同 项 目 可 以 采取 不 同 的 销售 方法 。 


“ 新 客户 和 新 市 场 开发 : 对 于 一 些 新 客户 ， 经 过 跟踪 推进 后 有 机 会 形成 正式 客户 ， 带 来 持续 的 销售 额 的 ， 可 以 使 用 机 会 跟踪 
新 客户 的 开发 过 程 。 


“ 如 果 首 通 的 报价 和 订单 管理 功能 无 法 满足 信 前 项 目 跟踪 的 需求 ， 可 以 用 机 会 进行 跟踪 。 


忌 之 ， 机 会 管理 经 常 应 用 于 一 些 项 目 类 型 的 销售 ， 销 售 金额 比较 大 ， 或 者 开发 新 客户 使 用 。 常 见 的 大 型 设备 (比如 电厂 设 
备 、 电 梯 设 备 及 机 械 设备 等 ) 、 项 目 型 服务 (比如 企业 信息 系统 建设 服务 、 系 统 开 发 及 实施 等 ) 以 及 各 种 行业 的 新 大 客户 开拓 等 
均 可 使 用 机 会 进行 管理 。SAP CRM 机 会 管理 功能 应 用 效果 主要 有 : 


通过 销售 管线 ， 能 够 有 效 地 管理 、 控 制 和 推进 销售 项 目 ， 促 进 销售 的 达成 ; 


. 能 够 有 效 地 优化 销售 过 程 ， 积 累 销售 经 验 ， 总 结 和 优化 企业 的 销售 方法 论 ， 提 升 销售 管理 水 平 ; 
通过 有 效 的 销售 过 程 管理 ， 能 够 赢得 更 多 机 会 ， 有 效 地 提升 销售 量 ; 


. 销售 过 程 更 为 透明 ， 销 售 承诺 更 有 效 ; 缩短 销售 周期 ， 并 使 销售 预测 更 为 可 靠 ; 
. 对 销售 项 目 进 行 有 效 的 评估 ， 可 以 更 早 更 有 效 对 项 目 进行 决策 ， 提 升 销售 资源 产 出 效率 ; 


` 提升 销售 团队 的 沟通 协作 能 力 ; 支持 团队 协作 销售 ， 提 升 团队 销售 能 力 与 水 平 。 


5. 销 售 报价 单 和 销售 订单 管理 


报价 单 和 订单 管理 是 销售 管理 中 的 核心 功能 ， 可 以 用 于 各 种 产品 的 销售 、 报 价 。 销 售 订单 一 般 从 售 前 销售 管理 中 的 机 会 中 转 
化 而 来 。 销 售 订单 中 可 以 销售 物料 、 服 务 和 质保 等 产品 ， 可 以 使 用 产品 配置 功能 。 使 用 销售 合同 、 销 售 协议 ， 与 客户 建立 长 期 的 
天 系 。 销 售 报价 与 订单 管理 的 主要 好 处 有 : 


使 用 报价 与 订单 功能 ， 能 够 让 销售 团队 做 出 更 可 靠 的 承诺 ; 降低 销售 运营 成 本 ; 


“ 完善 和 提升 订单 捕 扣 能力; 通过 信贷 检查 确保 订单 处 理 前 客户 具有 足够 的 信用 。 


6. 销 售 合同 管理 


销售 合同 是 企业 与 客户 之 间 的 协议 ， 通 单 合同 中 规定 了 优惠 条 款 ， 可 以 与 客户 保持 长 期 而 稳定 的 业务 关系 。 销 售 合同 的 主要 
应 用 效果 有 : 


.可 以 和 客户 建立 长 期 的 协议 关系 ， 确 定价 格 协议 、 产 品 清单 及 授权 的 客户 ; 


-可 以 监控 从 报价 单 到 合同 执行 的 销售 流程 ， 确 保 合同 价格 、 合 同 条 款 得 到 应 用 和 实施 ; 
“ 可 以 多 渠道 、 跨 渠道 跟踪 客户 的 购买 情况 、 检 查 合同 的 执行 情况 ， 推 进 销售 ，; 


. 可 以 更 快 响应 客户 的 需求 ， 通 过 订购 情况 、 订 购 过 程 分 析 ， 了 和 解 客户 情况 ， 发 现 不 满 时 ， 及 时 改进 ， 提 升 服务 质量 ; 通过 
后 续 的 业务 活动 引导 销售 人 员 履 行 相关 工作 ; 


` 可 以 通过 集成 的 报表 ,分析 报 价 、 销 售 、 合 同 的 销售 数据 ; 


` 缩短 获取 新 客户 的 时 间 和 资源 ;提升 客户 沟通 能 力 。 


7. 销 售 分 析 

强大 的 分 析 功 能 是 CRM 的 重要 能 力 ，SAP CRM 提 供 丰 富 的 报表 分 析 应 用 ， 通 过 分 析 能 够 挖掘 、 总 结 数据 、 发 现 问题 ， 预 测 
将 来 的 发 展 ， 及 时 采取 行动 。 销 售 分 析 的 主要 好 处 有 : 

: 监控 销售 绩效 ， 进 而 调整 销售 策略 ， 优 化 销售 结果 ; 评估 和 测量 市 场 营销 投入 的 回报 ; 

:分析 销售 战略 的 成 功 情 况 ; 了 解 企业 的 整体 业务 开展 情况 。 


天 于 CRM 分 析 的 更 多 功能 ， 请 参考 第 10 草 “SAP CRM 分 析 ”。 


8 .销售 绩 效 管理 


一 一 


销售 绩效 管理 包括 机 会 的 绩效 评估 ， 即 使 用 机 会 绩效 管理 功能 ， 设 定 销售 所 标 ， 分 析 销 售 人 员 、 册 位 、 组 织 单元 的 销售 绩效 
完成 情况 ， 找 出 差距 和 应 对 方法 ， 促 进 销售 。 同 时 销售 区 域 划 分 也 是 重要 内 容 ， 可 以 根据 地 区 、 业 务 等 分 区 域 精 细 管 理 。 通 过 销 
售 佣金 管理 和 返利 管理 ， 可 以 有 效 激励 销售 人 员 、 经 销 商 或 者 最 终 客 户 。 


区 域 管 理 与 企业 组 织 结构 的 分 子 公司 不 完全 一 致 ， 区 域 管 理 时 根据 市 场 和 销售 特点 对 销售 业务 进行 逻辑 划分 ， 通 单一 个 组 织 
单元 管理 一 个 或 多 个 销售 区 域 . 

区 域 管 理 的 最 终 目 的 是 划分 和 管理 企业 的 销售 市 场 ， 将 企业 的 市 场 根 据 一 定 的 规则 划分 成 多 个 区 域 ， 然 后 分 区 管理 。 随 痢 企 
业 的 壮大 ， 往 往 业 务 会 拓展 到 多 个 区 域 ， 有 多 个 办 事 处 ， 或 者 有 多 种 产品 类 型 ， 需 要 根据 不 同 的 特点 对 业务 进行 精确 的 管理 。 
此 区 域 管 理 具有 很 强 的 通用 性 和 适用 性 。 具 有 以 下 一 个 或 者 几 个 特点 企业 ， 更 适合 使 用 区 域 管 理 模块 : 


大 入 


企业 的 销售 市 场 大 而 复杂 : 不 同 的 销售 市 场 有 不 同 的 特点 ， 需 要 有 不 同 的 负责 人 和 渠道 合作 伙伴 进行 管理 。 通 过 区 域 管 
理 ， 可 以 划分 市 场 ， 有 针对 性 地 管理 。 

-销售 市 场 是 动态 不 断 变化 的 : 为 了 适应 企业 组 织 结构 、 市 场 的 变化 ， 需 要 动态 调整 销售 区 域 ， 对 不 同 的 区 域 进行 合并 或 细 
分 ， 要 求 企业 在 人 员 管 理 上 、 组 织 结构 管理 上 能 够 适应 市 场 管理 的 需求 ， 灵 活 变化 。 

使 用 SAP CRM 区 域 管理 ， 可 以 实现 的 主要 好 处 有 : 


` 通过 对 市 场 分 区 细 化 管理 ， 优 化 销售 团队 的 组 织 结构 : 销售 团队 负责 的 区 域 、 客 户 所 属 的 区 域 、 经 销 商 所 属 的 区 域 ， 往 往 
务 


的 变化 而 进行 调整 。 即 销售 团队 所 管辖 的 范围 、 业 务 统 计 与 绩效 考核 范围 会 经 党 调整。 但 是 企业 的 系统 组 织 结构 不 一 


内 
Es 


随 着 业 
经 常 变化， 比如 还 是 之 前 的 销售 组 织 和 分 子 公 司 、 销 售 办 公 室 等 。 销 售 业 务 的 绩效 考核 、 统 计 、 管 理 ， 可 以 通过 区 域 管 理 实 


一 工 过 AAA 


前 
现 ， 减 少 企业 系统 组 织 结构 的 变动 。 


同 
光 


过 


优化 和 提升 销售 市 场 的 区 域 尾 盖 面 ， 通 过 区 域 的 目标 设 定 ， 区 域 拓 展 ， 能 够 增加 业绩 ， 提 升 销售 ， 增 加 利润 。 


: 实现 企业 内 部 、 企 业 和 区 域 合作 伙伴 的 协同 。 销 售 线索 信息 从 企业 传递 到 当地 区 域 的 合作 伙伴 、 负 责 员 工 ， 或 者 从 当地 传 
业 


递 到 企业 总 部 ， 寻 求 相关 资源 支持 。 使 用 区 域 管 理 以 后 ， 能 够 让 线索 分 配 、 机 会 跟踪 等 业务 信息 流转 顺畅 ， 有 效 推进 销售 。 


` 企业 能 够 快速 响应 市 场 的 变化 ， 市 场 、 战 略 或 策略 的 变化 会 带 来 企业 组 织 结 构 的 变化 及 业务 分 配 的 调整 。 区 域 管理 能 够 灵 
活 支持 企业 的 组 织 结构 变 化 、 人 员 负 责 区 域 变 化 及 区 域 分 配 与 确定 的 规则 变化 ， 提 高 响应 速度 。 


迟 利 管理 的 主要 应 用 效果 有 : 
` 通过 持续 的 激励 ， 可 以 有 效 激 励 经 销 商 、 使 客户 更 多 地 销售 和 购买 产品 、 提 升 销量 ; 


. 可 以 更 好 地 维持 和 绑 定 客户 关系 ， 实 现 企 业 和 经 销 商 的 双赢 。 返 利 的 兑现 往往 有 一 定 的 沾 后 性 和 条 件 ， 更 容易 将 经 销 商 和 
客户 绑 定 在 企业 的 产品 上 。 


4.2 ”销售 官 理应 用 与 实施 指 庚 


通常 销售 业务 开始 于 年 初 制定 的 销售 计划 ， 制 定 针对 客 尸 、 产 品 或 区 域 的 销售 收入 及 销售 成 本 等 措 标 ， 然 后 根据 计划 开展 销 
售 业务 。 在 销售 计划 与 预测 中 介绍 了 销售 计划 的 功能 和 以 构 。 客 户 管 理 依然 是 销售 管理 的 核心 内 容 之 一 ， 因 此 在 客户 与 联系 管理 
中 能 够 了 解 如 何 掌握 客户 的 360° 视 图 。 日 党 的 销售 工作 由 一 系列 的 业务 活动 组 成 ， 通 过 业务 活动 有 条 不 竣 的 跟 踊 所 友 现 的 商 
机 ， 推 进 销售 。 而 商机 管理 需要 有 规 学 的 销售 方法 作为 指导 ， 充 分 使 用 已 知 的 销售 流程 知识 ， 根 据 不 同 的 销售 业务 制定 不 同 的 销 
售 策 略 。 最 终 通 过 销售 报价 达成 销售 订单 或 销售 合同 ， 形 成 实际 的 销售 。 通 过 销售 分 析 和 绩效 省 理 ， 能 够 了 解 销 售 状 况 ， 分 析 问 
题 所 在 ， 根 据 销 售 绩效 进行 销售 激励 ， 稳 步 提升 销售 质量 和 业绩 。 


4.2.1 ”销售 计划 与 预测 


销售 计划 与 预测 用 来 设 定 各 种 销售 目标 ， 如 销售 收入 、 成 本 和 利润 ， 测 量 销售 目 标 达成 情况 ， 预 测 将 来 的 销售 情况 ， 预 测 销 
售 对 生产 、 供 应 量 管 理 等 其 他 环节 的 资源 需求 。 销 售 计划 对 市 场 舍 销 和 销售 尤为 重要 ， 设 定 销售 目标 一 般 是 销售 的 开端 。 销 售 人 
员 在 销售 过 程 中 ， 不 断 将 实际 销售 情况 和 销售 目标 相 比 较 ， 友 现 差异 ,采取 策略 ， 最 终 完 成 目标 。 同 时 ， 销 售 计划 对 生产 、 供 应 
链 管 理 也 很 重要 ， 销 售 计划 影响 生产 和 供应 链 的 计划 ， 需 要 整个 企业 各 级 部 门 的 协调 工作 。 


本 书 首先 概述 了 销售 计划 和 预测 的 基本 功能 ， 然 后 介绍 了 销售 计划 和 客 己 计划， 最 后 介绍 了 计划 和 预测 的 系统 架构 。 
销售 计划 和 预测 所 包含 的 主要 功能 

: 战略 销售 计划 : 将 企业 目标 转化 成 实际 的 营销 、 销 售 和 服务 计划 。 

` 计划 建 模 : 系统 支持 灵活 的 计划 模型 ， 能 够 适应 市 场 的 快速 变更 与 业务 调整 ， 随 时 调整 计划 模型 。 


-协同 工作 : 相关 部 门 和 人 员 需 要 协同 工作 、 参 与 计划 制定 ， 协 作 执 行 所 制定 的 计划 ， 各 相关 人 员 均 能 获取 一 致 的 计划 数 
据 。 


: 数据 分 析 : 可 以 从 多 种 数据 源 中 抽取 和 分 析 计 划 执 行情 况 ， 同 时 对 计划 的 将 来 情况 进行 预测 。 


. 客户 计划 : 客户 经 理 可 以 收集 客户 的 计划 收入 、 关 联 成 本 及 利润 贡献 率 等 指标 ， 持 续 跟踪 客户 的 目标 完成 率 。 


销售 计划 与 预测 应 用 举例 : 


: 企业 按 年 度 、 季 度 设 定 销售 指标 ， 最 初 的 指标 从 企业 总 部 开始 ， 然 后 分 配 到 各 个 区 域 ， 最 终 分 配 到 各 销售 经 理 和 销售 人 员 


上 ， 即 需要 在 不 同 层 级 的 组 织 层次 上 制定 指标 。 
. 企业 根据 不 同 的 类 型 的 产品 组 和 产品 ， 设 定 每 种 产品 类 型 的 销售 目标 。 
: 对 于 大 客户 和 客户 组 ， 设 定 销售 目标 。 
` 销售 指标 设 定 需要 从 上 而 下 分 配 ， 并 且 从 下 而 上 汇总 、 调 整 ， 最 终 形成 协调 一 致 的 计划 。 


图 4.3“ 计 划 环 节 ” 描 述 了 计划 的 整个 过 程 ， 可 分 成 三 个 环节 : 第 一 个 环节 是 计划 ， 制 定 详细 计划 ， 设 定 指标 ， 包 括 战 略 层 
面 的 计划 和 运 膏 层面 的 具体 计划 。 营 销 战略 层 的 战略 计划 主要 有 设 定 目标 时间、 地 点 以 及 目标 客 尸 ) ; 设 定 具 体 的 战略 目标 ， 
比如 市 场 占 有 率 、 利 润 及 收入 指标 ; 设 定 具体 的 营销 战略 策略 ， 如 选择 领导 市 场 潮流 、 进 行 市 场 营 销 渗 透 或 市 场 跟 随 等 市 场 策 
略 。 运 言 层 面 的 计划 包括 需求 预 则 、 各 种 资源 准备 、 定 义 销售 任务 以 及 制定 销售 沉 程 。 


计划 


图 4.3 ”计划 环节 


第 二 个 环节 是 行动 执行 ， 通 过 业务 开展 逐步 实现 计划 目标 ， 达 成 销售 。 客 户 经 理 、 区 域 经 理 通 过 系统 提供 的 各 种 功能 推进 销 
售 ， 可 以 充分 使 用 线 率 、 机 会 、 区 域 、 报 价 、 订 单 及 客户 管理 等 流程 与 工具 。 


第 三 个 环节 是 控制 ， 即 通过 分 析 实 际 和 计划 的 差异 ， 找 出 问题 所 在 ， 采 取 委 略 ， 调 整 行动 执行 ， 达 成 计划 目标 。 
销售 计划 与 预算 支持 的 常用 维度 主要 有 : 


` 组 织 结 构 : 总 部 层级 、 区 域 层 级 、 销 售 组 织 与 销售 办 事 处 、 事 业 部 、 销 售 经 理 及 销售 人 员 ; 即 可 以 根据 企业 的 各 级 别 的 组 


织 设 定 目标 计划 。 根 据 实 现 方式 可 以 使 用 CRM 的 组 织 结构 模型 或 者 CRM 区 域 结 构 设 定 销售 计划 。 
- 产品 : 可 以 根据 产品 类 别 层 次 结构 、 产 品 组 及 具体 产品 设 定 目标 计划 。 
“ 客户 : 可 以 根据 具体 客户 、 客 户 组 及 客户 层次 结构 设 定 目标 计划 。 
“ 时 间 : 可 以 根据 每 年 、 每 季度 或 每 月 等 时 间 维 护 设 定 销售 计划 。 即 销售 计划 可 以 根据 时 间 细 化 。 
销售 计划 与 预测 的 主要 功能 特点 有 
-支持 自 上 而 下 的 目标 计划 分 配 ; 支持 自 下 而 上 的 目标 计划 汇总 与 核对 ; 支持 双向 多 次 计划 匹配 与 调整 ; 


支持 乡 种 目标 指标 : 比如 销售 人 额 指标 、 利 润 率 指标 、 成 本 指标 、 市 场 占 有 率 指标 及 客户 满意 度 指 标 等 ， 系 统 支 持 定 义 任 意 
关键 指标 ; 


. 分 析 与 预测 功能 : 通过 多 种 图 形 表格 分 析 实 际 指标 和 计划 指标 的 差异 ， 能 够 预测 将 来 的 指标 值 
. 集成 的 计划 功能 : 与 生产 、 供 应 链 等 集成 ， 准 确 的 预测 能 够 减少 企业 的 库存 。 销 售 计划 与 企业 的 生存 计划 紧密 集成 ， 为 生 
产 计划 提供 较为 准确 可 靠 的 计划 数据 ， 可 以 更 加 快速 地 提供 客户 所 需 的 产品 ， 及 时 反映 市 场 的 变化 。 


4.2.1.1 销售 计划 


销售 经 理 可 以 根据 产品 、 区 域 及 客户 等 维度 设 定 和 分 配 销售 指标 。 见 图 4.4“ 销 售 计划 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 
周期 > 销售 计划 ) ， 计 划 工 具 能 目 动 抽取 并 显示 历史 销售 业绩 ; 根据 历史 销量 、 市 场 等 情况 制定 当年 的 各 种 销售 指标 ， 比 如 销售 
收入 、 返 利 成 本 、 产 品 成 本 及 边际 利润 等 ;可 以 根据 各 种 产品 组 设 定 指标 ， 并 细 分 到 具体 的 客 尸 中 。 


3 技 客 户 分 本 
Ei A 


物料 组 笔记 本 显示 器 打印 机 服务 器 总 计 

2011 年 实际 收入 .206.985 USI 1 .391.528 UsI 1.853.034 US 10.770.143 US 17.221.690 LU 加 | 
实际 收入 5.000.000 Usi 7,003.520 Us 7,002.320 UsI 20.000.000 Usi 59.00 
返利 150.000 | 210.000 Us 210.000 Usl 600.000 Us .17 

% 收 入 30 ， 3,0 名 30 3 
货物 成 本 2.500.000 | 4.200.000 U 4.900.000 Us 10.000.000 usr 21.60i 

% 收 入 50,0 ， 60,0 名 70,0 50 
边际 利 洞 1 2,350.000 UsI 2,593.520 UsI 1 892.3: Dp 9.400.00 

名 边 际 利 调 1 47,0 0 pl 17 
营销 费用 100.000 usC 75.000 US 50.000 Us 2.000.000 US 2.225.000 
这 际 利润 2 可 USK 2.518.: JS[ 1 ,942.320 USD 400.00 4 .011 

% 边 际 利润 : 下 六 


图 4.4 销售 计划 


通 单 销售 计划 和 目 上 而 下 设 定 ， 目 下 而 上 进行 核对 ， 最 后 形成 企业 各 种 维度 、 各 种 部 门 均 执行 统一 的 一 致 的 企业 销售 计划 。 计 
划 将 成 为 各 时 位 、 各 岗位 、 各 人 员 的 重要 的 考核 依据 。 


不 同 层 级 的 人 员 对 计划 的 侧重 点 也 不 同 ， 企 业 的 高 级 管理 层 ， 往 往 会 定义 企业 的 利润 、 市 场 份额 目标 ， 根 据 各 事业 单位 、 季 
及 设 定 各 种 指标 。 各 级 销售 经 理 ， 为 了 达成 这 些 企业 的 轧 体 目标 ， 细 化 成 各 目的 销售 收入 ， 定 义 各 客户 的 贡献， 往往 将 指标 细 化 
分 配 到 各 区 域 和 各 月 份 中 。 而 具体 的 销售 人 员 ， 会 设 定 销售 收入 指标 、 制 定 实 际 的 销售 活动 任务 ， 根 据 客 尸 、 产 品 分 解 指标 ， 推 


进 销售 。 


计划 具有 灵活 的 布局 (Layout) ， 可 以 细 化 指标 、 填 充 各 种 数据 ; 计划 在 执行 阶段 可 以 与 实际 的 完成 情况 进行 对 比 ， 友 现 
问题 和 差异 。 销 售 计划 功 能 也 可 以 应 用 于 机 会 管理 中 ， 即 对 机 会 的 各 种 指标 设 定 计划 (Planning) 。 销 售 计划 有 如 下 功能 : 


计划 的 布局 。 销 售 计划 工具 中 ， 窜 户 经 理 可 以 将 各 种 指标 细 化 到 产品 、 区 域 与 客户 ; 计划 工具 中 ， 计 划 可 以 包含 一 些 预 填 
充 的 数据 ， 比 如 过 去 一 年 的 销售 收入 、 预 测 当年 的 销售 收入 、 已 知 的 各 种 成 本 。 录 入 相关 数据 以 后 ， 计 划 工 具 可 以 自动 根据 一 定 
的 公式 计算 总 利润 、 成 本 和 边际 利润 。 销 售 经 理 可 以 使 用 工作 清单 与 状态 跟踪 管理 各 级 计划 ， 对 计划 进行 修改 与 审批 ， 形 成 多 个 
计划 版 本 。 


- 计划 与 实际 对 比分 析 。 通 过 销售 计划 与 实际 对 比分 析 可 以 随时 了 解 销 售 目标 的 完成 情况 ; 可 以 设 定 一 定 的 条 件 ， 对 于 低 于 
一 定 完成 率 的 进行 提示 与 警报 ;) 可 以 将 销售 目标 、 目 前 各 机 会 中 的 预计 的 销售 收入 、 实 际 的 销售 收入 进行 比较 ; 可 以 灵活 根据 客 


户 、 销 售 组 织 或 区 域 等 维度 查看 计划 与 实际 指标 完成 情况 。 实 际 的 指标 完成 值 可 以 为 后 续 计 划 制 订 和 调整 提供 依据 。 


: 机 会 计划 。 对 大 机 会 项 目 进行 收入 、 利 润 、 成 本 及 产品 数量 等 指标 计划 ， 机 会 计划 所 用 的 计划 工具 与 销售 计划 中 的 一 样 ， 
均 在 BI-BPS 中 使 用 计划 功能 实现 。 机 会 中 的 计划 与 完成 信息 可 以 汇总 到 企业 的 整体 销售 计划 中 。 


4.2.1.2 ”客户 计划 


客户 计划 制定 (Account Planning) 对 具体 客户 或 者 客户 组 进行 详细 的 计划 ， 例 如 计划 的 收入 、 相 关 成 本 及 边际 利润 等 。 
计划 制定 中 可 以 使 用 相关 促销 活动 或 历史 销售 数据 ， 预 测 销量 ， 可 以 考虑 促销 与 非 促销 情况 下 的 收入 、 成 本 和 利润 指标 ， 并 进行 
目 上 而 下 的 销售 捐 标 分 配 。 客 户 计 划 所 用 的 计划 工具 与 销售 计划 中 的 一 样 。 客 户 的 计划 与 完成 信息 可 以 汇总 到 企业 的 整体 销售 计 
划 中 。 制 定 客 尸 计划 前 ， 可 以 在 客 尸 主 数据 中 维护 一 个 或 者 多 个 客户 计划 (Account Plan) ， 设 定 客户 计划 制定 的 参数 。 客 户 
计划 用 来 计划 特定 的 客户 在 将 来 一 段 时 间 内 购买 特定 产品 的 数量 或 者 金额 。 客 户 计 划 的 主要 步骤 有 : 


1) 分 析 客 尸 : 检查 客户 的 各 种 基本 信息 ， 比 如 基本 的 客户 分 类 及 状态 ， 分 析 客 户 的 长 处 与 短处 ， 客 己 特 点 ; 可 以 使 用 客户 
言 息 得 看 页 面 以 及 客户 事实 表 ， 事 实 表 集 中 了 来 目 B|、 信 息 集 、 基 础 信息 以 及 客户 相 天 的 各 种 业务 数据 信息 。 


2) 管理 客户 : 收集 和 管理 客户 的 各 种 基本 信息 ， 维 护 客 户 结构 ， 维 护 客 户 的 言 销 属性 值 ， 添 加 客户 相关 的 附件 ， 执 行 和 监 
衬 客户 相 天 的 各 种 单据 与 业务 活动 。 


3) 维护 客户 计划 : 创建 客户 计划 (Account Plan) ， 见 图 45 “客户 计划 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 客户 管理 > 客户 计 
划 ) ， 然 后 才能 填写 客户 计划 中 的 BPS 计 划 表 ， 随 时 评估 计划 执行 情况 ， 及 时 根据 实际 执行 情况 调整 计划 。SAP CRM 移 动 终端 
中 ， 也 支持 客户 计划 功能 ， 可 以 录入 计划 数据 ， 检 查 计划 执行 情况 。 


图 不 存 | 其 职 消 | 新 简 上 国 | 触发 打印 打印 祯 览 


| 一 鼻 数 据 附加 数据 
客户 计划 标 ijR* [CY001 | 
客户 计划 【客户 计划 01 
窒 户 类 到 | 客户 Iw| 日 其 


计划 客户 | Media Store dddd /100011 对 


计划 雪 勤 交 件 组 | Account Planning - Product | 
负责 员 T [Albertzou/ 可 
区 域 标记 | 器 | 


组 织 数 据 


销 上 芒 组 织 US Sales & Semice. 器 | 
分 请 漠 道 | | 
部 [0 | 


图 4.5 客户 计划 
客户 计划 所 包含 的 主要 内 容 参 见 表 4.1。 


表 4.1 客户 计划 的 主要 内 容 


分 类 内 容 
计划 期 间 指定 计划 期 间 ， 系 统 根据 计划 期 间 设 置 客户 计划 的 有 效 期 开始 日 期 和 结束 日 期 。 然 后 设 


定 有 效 期 内 的 各 种 指标 
客户 类 型 和 计划 客户 | 具体 客户 或 客户 层次 纺 构 节点 。 然 后 在 计划 客户 中 选择 客户 或 客户 层次 纺 构 
基于 产品 或 产品 类 别 ， 在 计划 制定 时 按 产 品 或 产品 类 别 设 定 计 划 指 标 。 产 品 计划 类 别 基 
而 根据 客户 计划 中 所 选用 的 计划 参数 文件 组 确定 。 在 产品 及 产品 类 别 的 信息 块 中 维护 具体 
产品 和 产品 类 别 清单 。 如 采 在 产品 信息 块 中 选择 产品 类 别 ， 则 该 产品 类 别 中 的 所 有 产品 均 


会 被 填充 到 产品 表格 中 。 
录入 产品 或 产品 类 别 后 ， 即 可 在 “销售 量 和 贸易 花费 ”中 维护 产品 相关 的 销量 和 贸易 花 
费 指标 
计划 参数 文件 组 计划 参数 文件 组 确定 可 以 使 用 的 计划 参数 文件 ( Account Planning Profile)， 计 划 参 数 文件 
加 在 BI-BPS 中 制作 和 维护 ，SAP CRM BI 内 容 包 中 提供 了 常用 的 计划 模型 
. 负责 客户 计划 的 员工 ， 以 及 该 员工 所 在 的 区 域 。 如 果 录 入 销售 区 域 ， 系 统 会 检查 该 负责 
负责 员工 和 区 域 
员工 是 否 负 责 此 销售 区 域 
客户 计划 中 ， Ot lind i mds 比如 客户 相关 的 特殊 价格 、 折 
定价 条 件 价 及 返利 等 ， 供 客户 计划 执行 使 用 。 这 些 条 件数 据 可 以 传输 到 ERP 中 ， 供 ERP 执行 使 


用 。 Eee ee 支持 固定 和 变化 的 贸易 促进 花费 返 
利 协 议 


分 类 


贸易 促进 项 目 


组 织 数据 


合作 伙伴 确定 


操作 


权限 和 产品 检查 


仙 币 类 型 


状态 
附件 和 注释 


客户 计划 中 的 关键 指 
标 计划 


( 续 ) 
内 容 

客户 是 否 参与 贸易 促进 项 目 ， 可 以 列 出 客户 参与 的 贸易 促进 项 目 ， 了 解 客 户 参 与 促销 的 
情况 ， 可 以 导航 到 贸易 促进 项 目 中 。 在 贸易 促进 中 ， 系 统 可 以 为 产品 或 产品 类 别 的 贸易 促 
进 花 费 自动 产生 相关 的 定价 条 件 。 通 过 BADI CRM MKTPL COND IF 可 以 增强 定价 条 件 
的 产生 过 程 

销售 组 织 、 分 销 渠 道 及 产品 组 等 组 织 信息 。 人 负责 员工 和 计划 客户 需要 具有 相同 的 组 织 类 
据 。 客 户 计划 中 可 以 不 指定 组 织 数 据 ， 但 如 果 需 要 通过 客户 计划 产生 条 件数 据 ， 则 需要 指 
定 组 织 数 据 

使 用 合作 伙伴 确定 过 程 确定 客户 计划 中 使 用 的 合作 伙伴 功能 及 相关 控制 ， 如 是 否 可 以 编 
辑 、 人 允许 的 数量 以 及 合作 伙伴 的 访问 存 取 顺序 等 。 客 户 计划 的 标准 合作 伙伴 确定 过 程 是 
00000190， 包 含 了 负责 员工 、 联 系 人 、 销 售 合作 伙伴 、 计 划 客 户 以 及 竞争 对 手 

客户 计划 中 可 以 使 用 CRM 的 操作 功能 ， 例 如 在 一 定 的 条 件 下 使 用 操作 发 送 邮 件 通知 等 

可 以 使 用 权限 组 控制 对 客户 计划 的 访问 权限 。 可 以 设 定 是 否 检 查 负责 员工 和 区 域 分 配 情 
况 ， 是 否 检 查 客户 产品 限制 范围 。 可 以 设 定 是 否 根 据 清 单 、 PPR、 区 域 检查 客户 和 产品 分 配 
是 否 满足 条 件 。 建 议 在 销售 计划 和 销售 订单 中 使 用 相同 的 检查 ， 例 如 均 使 用 PPR 或 均 使 用 
产品 清单 

计划 中 使 用 的 货币 类 型 ， 如 未 指定 ， 即 使 用 用 户 所 在 组 织 单 元 的 货币 。 如 果 在 BPS 的 计 
划 参 数 文件 中 指定 了 货币 ， 则 这 里 设置 的 货币 类 型 无 效 

可 以 使 用 状态 管理 ， 标 识 客 户 计划 所 处 的 状态 ,不同 状态 可 以 允许 执行 不 同 的 事务 。 常 
见 状态 为 : 已 创建 、 已 释放 (已 修改 )、 已 完成 及 已 拒绝 

备注 、 附 件 以 及 各 种 计划 相关 的 报表 

即 Account Planning， 调 用 BI-BPS 中 的 计划 功能 制定 具体 的 计划 数据 。 客 户 计划 保存 以 
后 ， 即 传递 到 BI 系统 中 ，BI 系统 中 可 以 使 用 这 些 计 划 数 据 ， 绪 合 BPS 中 的 计划 模型 应 用 ， 
进行 客户 层 的 关键 指标 计划 。 客 户 计 划 制 定 不 仅 是 填写 计划 表 中 的 计划 数据 ， 需 要 分 析 和 
综合 考虑 客户 相关 的 各 种 信息 ， 设 定 合理 的 客户 计划 数据 。 客 户主 数据 中 的 多 种 功能 对 客 
户 计划 均 有 帮助 。 

标准 系统 中 提供 基于 产品 及 产品 类 别 的 计划 参数 文件 组 。 提 供 的 计划 参数 文件 主要 有 : 
基于 销量 的 计划 、 基 于 客户 成 本 和 贸易 促进 花费 的 计划 、 基 于 折扣 和 收入 的 计划 以 及 产生 
定价 条 件 的 计划 。 不 同 的 计划 参数 文件 使 用 不 同 的 计划 布局 ， 可 以 从 不 同 维度 和 指标 制定 
计划 。 客 户 计 划 中 的 关键 指标 计划 主要 功能 

1. 计划 客户 的 贸易 促进 花费 以 及 销量 ， 检 索 促 销 产 品 的 销售 价格 清单 ; 

2. 可 视 化 显示 预测 的 总 销量 ， 根 据 销售 收入 和 边际 贡献 调整 客户 计划 ; 

3. 产生 定价 条 件 ， 跟 踪 客 户 计划 活动 的 过 程 ， 如 相关 时 间 以 及 各 阶段 的 计划 快照 。 


4.2.1.3 ”计划 与 预测 的 系统 染 构 


计划 与 预测 功能 的 实际 执行 是 在 SAP 商 业 智 能 中 的 业务 计划 与 预测 中 进行 ， 并 且 集 成 到 CRM 系 统 ， 即 在 CRM 系 统 集 成 和 使 
用 SAP BlI-BPS 的 计划 与 预测 功能 。 


见 图 4.6“ 计 划 与 预测 的 系统 染 构 ”，CRM 销 售 计划 中 可 以 使 用 所 有 的 Bl-BPS 中 的 计划 布局 、 工 具 与 功能 。BI-BPS 提 供 计 
划 、 预 测 、 监 控 和 分 析 等 所 有 功能 ， 文 持 BI-BPs 中 的 目 上 而 下 计划 制定 与 目下 而 上 的 计划 核对 功能 。Bl 系 统 提供 创建 计划 模型 
的 框架 ， 生 成 计划 维护 页 面 。 


SAP BI BPS SAP CRM 应 用 服务 嗣 
销售 计划 与 预测 营销 与 营销 活动 计划 
CE 兵 隔 BE 驮 身 


计划 服务 于 | 增强 的 页 面 布局 


BPS 计划 工作 台 = 各 训 BPS 页 面 布局 


SAP NetWeaver 
图 4.6 ”计划 与 预测 的 系统 架构 


通过 状态 工具 和 监控 ， 可 以 控制 整个 计划 的 维护 和 使 用 过 程 。BI 系 统 从 CRM 系统 中 抽取 客户 、 客 户 层次 结构 、 产 品 及 组 织 
等 信息 ， 用 于 构建 各 种 计划 模型 。CRM 通 过 事务 局 动 器 (Transaction Launcher) 通过 RFC 调 用 BI 的 计划 功能 。CRM 中 的 计划 
增强 了 界面 展现 ， 相 对 于 BPS 的 页 面 布 局 ， 集 成 CRM 计 划 服 务 功能 ， 进 行 了 增强 ， 支 持 诸多 CRM 计 划 功 能 : 


` 钻 取 细 化 (Drill-Downs) : 显示 和 隐藏 关键 指标 ; 特殊 选择 的 增强 出 口 。 


. 自 上 而 下 分 配 指 标 : 例如 按照 客户 组 ， 对 预计 销售 收入 进行 细 分 ， 若 预计 收入 500 元 ， 系 统 会 分 配 到 下 属 两 个 客户 组 中 ， 
各 250 元 。 


“ 锁定 : 锁定 的 指标 将 无 法 被 编辑 ， 以 便 得 到 保护 。 系 统 只 能 将 其 他 金额 均 分 配给 未 锁定 的 分 组 中 。 已 锁定 的 指标 可 以 被 解 
锁 。 
` 计算 类 关键 指标 : 根据 相关 指标 进行 计算 1， 比如 销量 X 价 格 得 出 销售 金额 。 
计划 布局 的 制作 主要 有 五 步 : 
1) BW 数据 建 模 : 使 用 各 种 属性 和 关键 指标 定义 计划 信息 立方 体 ， 比 如 使 用 客 己 组、 产品 组 、 组 织 等 维度 属性 ， 定 义 销售 
额 及 成 本 等 指标 。 


2) 制作 BPS 计 划 环 境 : 设计 计划 区 域 、 计 划 级 别 、 计 划 包 、 计 划 布 局 以 及 计划 参数 文件 。 
3) 增强 布局 : 定义 计算 类 的 关键 指标 、 钻 取 细 化 功能 及 增强 布局 功能 。 
4) CRM/BW 映 射 : 设置 CRM 和 BW 的 数据 抽取 与 同步 。 


5) 分 配 计划 参数 文件 : 将 计划 参数 文件 分 配给 CRM 对 象 ， 通 过 事务 启动 器 启动 对 应 的 BI 计划 布局 。 


4.2.2 ” 硅 记 与 联系 管理 


客户 与 联系 管理 用 来 管理 各 类 客户 的 信息 、 关 系 和 业务 往来 ， 包 括 客 户 的 基本 情况 信息 、 客 户 相 关 的 业务 往来 、 客 户 之 间 的 
关系 等 。 通 过 客户 与 联系 管理 ， 用 户 能 掌握 客户 的 最 新 全 貌 ， 查 阅 客 户 相关 的 信息 以 及 各 种 交互 ， 能 提高 销售 人 员 的 工作 效率 。 
在 SAP CRM 系 统 中 ， 客 户 属于 业务 合作 伙伴 。 业 务 合作 伙伴 的 多 数 基础 功能 均 可 以 应 用 于 客户 管理 中 ， 请 参考 2.1.1 节 “SAP 
CRM 业 务 合 作 伙伴 雪 理 ”。 


本 三 介绍 客户 与 联系 管理 的 功能 概要 、 客 户 信 息 概要 、 客 记分 类 与 属性 、 数 据 清理 与 重复 检查 以 及 客户 管理 的 规则 策略 。 功 
能 概要 中 能 够 了 解 到 客户 与 联系 管理 的 主要 环节 、 主 要 功能 以 及 客户 数据 的 性 质 分 类 ， 同 时 介绍 了 客户 的 生命 周期 和 状态 变化 管 
理 。 在 信息 概要 中 能 够 了 解 到 组 成 客户 的 各 种 信息 字段 及 作用 。 在 客户 分 类 和 属性 中 ， 能 够 了 解 多 种 对 客户 的 分 类 和 属性 定义 方 
陈 。 在 数据 清理 和 重复 检查 中 ， 介 绍 如 何 使 用 重复 检查 、 客 户 合 并 功能 ， 合 并 和 清理 部 分 客户 数据 。 最 后 在 客户 管理 规则 策略 
中 ， 可 以 通过 CRM 的 规则 策略 为 客 尸 目 动 分 配 负 责 员 工 、 建 立 关 系 及 分 配属 性 等 。 


4.2.2.1 客户 与 联系 功能 概要 


本 切 下 先 概 要 介绍 客户 与 联系 管理 的 沉 程 环节 、 主 要 功能 和 分 类 。 然 后 介绍 了 客户 生 合 周期 及 状态 管理 功能 。 
客户 与 联系 管理 的 主要 环节 有 : 


. 客户 处 理 : 销售 代表 搜索 客户 数据 ， 检 查 客户 的 交互 历史 以 及 相关 的 所 有 数据 ， 维 护 和 更 新 最 近 拜 访 中 所 接触 和 收集 到 的 
客户 与 联系 信息 。 


客户 处 理 的 功能 主要 有 : 

` 搜索 和 显示 客户 、 联 系 人 、 员 工 

“ 创建 和 维护 客户 信息 

- 客户 分 类 ， 维 护 客户 的 生命 周期 数据 ， 如 客户 拥有 哪些 角色 
: 概要 查看 客户 相关 的 所 有 信息 

创建 与 维护 客户 购买 中 心 

在 浏览 器 中 打印 客户 信息 

“ 可 以 使 用 基于 PDF 的 事实 表 ， 分 发 相关 信息 

“ 合并 重复 客户 


:处理 业务 活动 : 销售 代表 对 拜访 客户 的 业务 活动 进行 更 新 ， 设 置 活 动 状 态 为 已 完成 ， 添 加 拜访 报告 。 计 划 对 该 客户 的 各 种 
业务 活动 。 


: 管理 机 会 : 为 客户 创建 和 维护 客户 相关 的 机 会 。 可 以 维护 和 管理 该 客户 的 线索 、 机 会 、 报 价 单 及 销售 订单 等 业务 。 


` 销售 绩效 分 析 : 销售 经 理 与 销售 代表 分 析 客 户 的 销售 绩效 ， 客 己 的 销售 计划 执行 情况 。 


客户 与 联系 人 管理 的 主要 功能 


: 简单 快速 搜索 和 显示 客户 数据 : 客户 信息 布局 清晰 简便 ， 界 面 美 观 ， 方 便 使 用 。 


ou 


` 丰富 的 客户 类 型 信息 ， 包 括 人 员 、 企 业 和 关系 。 


: 丰富 的 客户 信息 视图 比如 客户 、 联 系 人 人、 消费 者 及 竞争 对 手 。 不 同 的 业务 角色 可 以 有 不 同 的 视图 信息 ， 以 满足 不 同 角色 的 


用 户 的 需求 。 


. 360 ”客户 视图 ， 昨 盖 所 有 相关 信息 ， 如 交互 记录 、 业 务 活 动 、 机 会 等 销售 服务 和 营销 事务 、 财 务 和 后 勤 相关 人 信息、 客户 
分 析 。 


快速 创建 相关 事务 与 更 新 客户 信息 : 创建 与 分 配 联 系 人 ， 直 接 在 客户 页 面 中 快速 创建 业务 活动 、 机 会 、 线 索 、 报 价 单 及 订 
单 等 业务 单据 。 可 以 为 联系 人 发 送 电子 邮 件 。 


- 丰富 的 客户 事实 表 : 来 自 CRM、 后 台 ERP 系 统 及 BI 系 统 等 信息 均 可 以 统一 到 客户 事实 表 中 。 可 以 将 客户 事实 表 信 息 保 存 为 
PDF 文件 ， 用 于 数据 分 发 处 理 等 。 


务 合 作 伙伴 类 型 分 成 三 种 : 

"人员 (Person) : 指 自 然 人 ， 最 终 消 费 者 通 第 也 维护 成 人 员 。 
` 组 织 (Organization) : 指 企 业 、 单 位 及 机 构 。 

- 组 (Group) : 客户 集合 。 


所 有 的 业务 合作 伙伴 都 会 归属 到 这 三 个 分 类 中 ， 这 是 根据 客户 性 质 的 分 类 。 性 质 的 差异 能 够 体现 在 所 用 的 字段 、 角 色 等 功能 
中 ， 例 如 人 员 客 尸 有 姓名 及 性 别 等 人 员 特 定 的 信息 ， 而 组 织 有 名 称 1 到 名 称 4; 人 员 拥 有 员工 角色 ， 而 组 织 没 有 员工 角色 ; 在 地 
址 保 仔 上 也 有 差异 。 人 员 和 组 织 都 可 以 是 潜在 客户 或 者 正式 客户 ， 都 可 以 用 于 各 种 业务 中 。 在 CRM Web UI 中 ， 可 以 直接 创建 
个 人 客户 、 公 司 客户 、 联 系 人 和 员工 。 其 中 个 人 客户 、 联 系 人 和 员工 均 为 人 员 ， 公 司 客 户 为 组 织 。 


客户 在 不 同时 间 可 以 拥有 不 同 的 角色 和 功能 ， 并 且 会 跟随 时 间 而 演变 ， 管 理 客户 的 整个 过 程 即 为 客户 生命 周期 管理 。 比 如 开 
始 了 解 客 户 有 购买 意向 ， 这 时 该 合作 伙伴 是 潜在 客户 ， 拥 有 潜在 客户 角色 ; 经 过 接触 、 销 售 推荐 ， 与 该 客户 建立 业务 往来 ， 此 时 
成 为 正式 客户 ， 拥 有 售 达 方 角色 。 最 后 客户 转换 并 合并 到 其 他 客户 或 中 断 业 务 往来 。 客 户 生 命 周 期 通过 不 同 的 角色 来 体现 ， 可 以 
定义 不 同 角色 变迁 的 阶段 顺序 (生命 周期 、 阶 段 和 顺序 ) 。 不 同 阶段 的 客户 可 以 有 不 同 的 屏幕 信息 控制 〈 即 不 同 阶段 的 客户 可 以 
有 不 同 的 信息 ) 、 字 段 修改 控制 (如 某 些 字段 在 某 个 阶段 中 设置 为 必 填 或 者 显示 ) 以 及 可 以 根据 生命 周期 阶段 搜索 客户 。 


客户 可 以 有 不 同 的 状态 ， 主 要 的 状态 标识 有 : 可 以 被 联络 、 待 归档 、 集 中 冻结 (; 东 结 后 无 法 开展 某 些 活动 ) 、 待 释放 ( 待 检 
坦 数 据 ， 释 放 前 不 能 用 于 事务 中 ) 、 冻 结 (销售 事务 冻结 、 贷 ; 东 结 、 开 票 东 结 ) ， 可 以 定义 相 天 的 冰 绪 原 


4.2.2.2 “客户 信息 概要 


系统 提供 丰富 的 客户 信息 属性 ， 部 分 属性 有 济 程 控制 作用 ， 例 如 角色 、 销 售 数据 、 开 票 和 友 货 数据 等 ， 部 分 信息 对 客户 进行 
摘 述 和 说 明 。 可 以 使 用 AET 应 用 增强 工具 目 定 义 客户 相 天 的 属性 或 表 ， 或 使 用 言 销 属 性 记录 客户 的 各 种 属性 信息 。 在 客户 概要 页 
面 中 ， 能 够 查看 和 维护 各 种 客户 信息 ， 见 图 4.7 (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 客户 官 理 > 客 性) ， 主 要 的 信息 和 功能 参见 表 4.2。 


一 般 赦 据 常用 地 址 和 联系 信息 
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图 4.7 客户 概要 
表 4.2 客户 信息 和 功能 


功能 分 类 
客户 详细 信息 概览 


角色 


关系 


客户 层次 结构 


地 址 类 型 


地 址 


联系 人 


客户 分 类 


销售 范围 数据 


标识 号 


功能 说 阴 
如 编号 、 名 称 、 搜 索 项 、 负 责 员 工 及 地 址 电话 等 基本 信息 
业务 合作 伙伴 拥有 的 角色 ， 比 如 潜在 客户 、 售 达 方 正式 客户 角色 、 联 系 人 、 竞 争 对 
手 及 员工 等 。 不 同 角 色 的 客户 承担 不 同 的 功能 ， 在 信息 属性 上 也 有 一 些 差 异 。 客 户 角 
色 的 详细 功能 请 参考 2.1.1 节 “SAP CRM 业务 合作 伙伴 管理 ” 
客户 与 其 他 业务 合作 伙伴 之 间 的 关系 ， 比 如 有 送 达 方 、 付 款 方 、 联 系 人 人、 员工 、 负 
责 员工 等 各 种 关系 。 关 系 的 详细 功能 请 参考 2.1.1 节 “SAP CRM 业务 合作 伙伴 管理 ” 
客户 与 客户 之 间 的 层次 结构 ， 客 户 层次 结构 可 以 用 于 渠道 管理 中 ， 一 般 用 于 定价 与 
报表 分 析 。 客 户 层次 结构 的 详细 功能 请 参考 2.1.1 节 “SAP CRM 业务 合作 伙伴 管理 ” 
可 以 定义 一 个 或 者 多 个 地 址 类 型 ， 比 如 标准 地 址 、 送 货 地 址 及 开票 地 址 等 
可 以 维护 一 个 或 者 多 个 地 址 ， 每 个 地 址 可 以 属于 多 种 地 址 类 型 ， 例 如 一 个 地 址 可 以 
同时 为 标准 地 址 及 送 货 地 址 。 地 址 中 有 国家 、 详 细 地 址 (街道 与 门牌 号 )、 邮 编 及 电话 
等 详细 联系 信息 
客户 关系 的 一 种 。 联 系 人 可 以 设置 时 间 有 效 期 范围 ， 系 统 可 以 显示 当前 有 效 的 联系 
人 ， 以 及 已 经 失效 的 联系 人 。 系 统 通过 联系 人 关系 维护 客户 与 联系 人 的 关系 
对 客户 进行 多 种 分 类 ， 不 同 的 销售 区 域 和 国家 组 合 下 ， 可 以 设置 不 同 的 分 类 属性 ， 
见 4.2.2.3 节 “ 客 户 分 类 与 属性 ” 
维护 客户 的 销售 范围 (销售 组 织 、 分 销 渠 道 及 产品 组 的 组 合 ) 相关 数据 。 一 个 客 
户 可 以 有 多 个 销售 范围 数据 ， 销 售 区 域 数 据 对 后 续 的 销售 、 发 货 及 开票 起 控制 作用 。 
ERP 客户 的 范围 数据 会 复制 到 CRM 中 。 
e 销售 数据 指定 客户 组 1 到 $， 用 于 数据 分 析 、 定 价 等 ， 指 定 担 保 过 程 、 不 完整 
检查 组 、 采 购 订 单 检查 组 等 供销 售 流程 使 用 的 数据 。 指 定 该 客户 在 这 个 销售 范 
围 内 的 销售 办 公 室 、 销 售 组 以 及 销售 地 区 (District ) 。 
e 装运 信息 中 维护 与 装运 相关 的 信息 ， 比 如 : 对 于 国际 客户 ， 可 以 指定 国际 贸易 
条 球 及 说 明 ; 选择 交 货 优先 级 及 装运 条 件 ; 交 货 控制 中 指定 是 否 允 许 部 分 交 货 ， 
是 否 允 许 订 单 组 合 以 及 对 交 货 容 差 的 控制 ， 指 定 运 输 方 式 ， 是 否 允 许 发 货 前 开 
具 发 票 。 
e 开票 信息 中 维护 与 开票 相关 的 信息 ， 比 如 设置 客户 的 定价 过 程 以 及 货币 类 型 ， 
定价 过 程 程序 用 于 确定 该 客户 的 定价 过 程 、 支 付 条 款 、 客 户 价 格 组 、 客 户 组 等 
与 价格 相关 的 处 理 与 分 类 。 如 果 该 客户 在 服务 合同 等 业务 中 需要 使 用 开票 计划 
功能 ， 需 要 指定 开票 计划 过 程 分 类 。 科 目 分 配 组 用 于 确定 收入 的 记 账 科目 。 

e 冻结 状态 及 角色 中 可 以 设置 该 客户 的 开票 、 发 货 ， 以 及 订单 等 事务 的 冻结 原因 。 
设置 冻结 原因 以 后 ， 即 无 法 进行 相关 的 操作 ， 比 如 无 法 交 货 、 无 法 开票 等 。 
标识 号 广泛 应 用 于 客户 数据 中 ， 比 如 标识 该 客户 的 ERP 编号 、 外 部 系统 编号 等 。 
在 “标识 号 ”页 面 中 ,选择 标识 号 类 型 ， 填 写 标 识 号 ， 可 以 填写 负责 机 构 、 国 家 及 地 
区 ， 设 置 有 效 期 ， 设 置 该 标识 号 的 录 和 人 时间。 标识 号 类 型 可 以 进行 定义 ， 系 统 提 供 了 
一 些 常 用 的 标识 号 ， 比 如 SAP ERP 客户 编号 (CRM002 )， 对 于 从 ERP 复制 过 来 的 客 
户 ， 系 统 会 自动 创建 该 外 部 标识 ， 记 录 该 客户 在 ERP 系统 中 的 客户 编号 。 一 般 系 统 
设置 中 ，ERP 客户 编号 与 CRM 客户 编号 保持 一 致 ， 这 样 方便 使 用 。 其 他 篆 用 外 部 编 
号 为 : 商业 注册 号 、 协 会 注册 编号 、 公 共 注 册 编 号 、 外 部 系统 标识 号 、ERP 供应 商号 、 
ERP 工厂 编号 、 身 份 证 、 口 令 、 燃 料 卡 、 服 务 卡 、 车 辆 许可 证 盘 号 、 政 府 许可 证 编号 

以 及 药品 加 强 管 理 编 号 等 


功能 分 类 
事实 表 
银行 信息 
支付 卡 
税 码 
税 分 类 税 免除 
行业 
客户 购买 中 心 


客户 计划 (Account Plan ) 


用 下 
股东 
价格 
区 域 


竞争 对 手 
机 会 和 产品 


( 绥 ) 
功能 说 明 

即 客 户 信息 的 360。 客户 视图 ， 各 种 事实 信息 的 汇总 。 可 以 汇总 客户 主 数据 信息 、 
交易 信息 明细 及 交易 信息 汇总 ， 也 可 以 使 用 来 自 ERP .CRM 或 者 SAP BI 系统 的 信息 。 
通过 事实 表 ， 可 以 获取 客户 信息 全 貌 

客户 的 银行 信息 ， 包 括 银行 编号 、 银 行 名 称 及 账号 。 

注意 : 对 于 复制 于 ERP 的 客户 数据 ， 银 行 信 息 也 会 复制 到 CRM 中 。 但 银行 数据 作 
为 一 种 配置 数据 ， 需 要 预先 同步 到 CRM 系统 中 (通过 事务 代码 R3AS 复制 配置 对 象 
DNL CUST BNKA)。 通 常情 况 下 ， 如 果 ERP 中 客户 主 数据 中 新 建 了 银行 数据 ， 需 
要 先 将 银行 数据 同步 到 CRM 中 ， 然 后 才能 同步 该 客户 数据 ， 否 则 由 于 银行 数据 不 存 
在 ,会 导致 数据 复制 错误 

可 以 维护 客户 的 支付 卡 ， 比 如 客户 的 信用 卡 等 ,设置 卡号 、 持 卡 人 及 有 效 期 ， 可 以 
锁定 期 间 及 锁定 原因 

登记 客户 的 增值 税 税 码 及 企业 税 码 等 。ERP 客户 数据 中 有 两 个 税 码 ， 客 户 数 据 复制 
时 ， 税 码 信息 也 会 被 复制 到 CRM 中 。 需 要 预先 通过 CRM 中 间 件 将 ERP 中 的 税 码 配 
置 复制 到 CRM 中 

客户 的 税 分 类 用 来 确定 税率 ， 通 常 根据 产品 的 税 分 类 及 客户 的 税 分 类 确定 该 销售 是 
否 需 要 纳税 以 及 具体 的 税率 。 也 可 以 通过 税 交 易 引 擎 ( TTE) 综合 各 种 条 件 和 参数 ， 
计算 税率 。 可 以 设置 税 免 除 的 分 类 与 条 件 

一 个 客户 可 以 属于 多 个 行业 ， 可 以 为 客户 分 配 多 个 行业 系统 中 的 具体 行业 。CRM 
系统 中 可 以 定义 多 个 行业 系统 ( Industry System)， 然 后 定义 行业 的 层次 结构 ， 即 可 以 
搭建 层次 型 的 树 状 行业 结构 ， 客 户 数据 中 可 以 选择 一 个 或 者 多 个 行业 。 而 ERP 客户 数 
据 中 的 行业 对 应 字段 为 行业 部 门 (Industry Sector)， 一 个 客户 只 能 属于 一 个 行业 部 门 
购买 中 心 用 于 搭建 客户 组 织 内 部 的 人 员 之 间 关 系 。 通 过 购买 中 心 ， 可 以 描绘 客户 方 
的 联系 人 所 承担 着 的 角色 、 这 些 人 员 之 间 的 关系 以 及 人 员 之 间 的 影响 与 作用 ， 比 如 员 
工 之 间 有 相互 影响 、 上 下 级 及 决策 者 等 关系 与 作用 。 通 过 准确 了 解 客 户 内 部 架构 以 及 
人 员 关 系 ， 可 以 有 针对 性 地 开展 工作 ,在 适当 的 时 间 找 到 适当 的 人 。 客 户 中 的 购买 中 
心 可 以 复制 到 机 会 中 ， 供 机 会 使 用 

定义 客户 计划 ， 客 户 计 划 信 息 可 以 复制 到 BI 系 统 中 ,与 BI 中 的 BPS 客户 计划 
制订 ( Account Planning) 一 起 使 用 ， 对 客户 的 销售 收入 、 成 本 等 设 定 计划 ， 请 参 
考 4.2.1.2 他“ 客户 计划 ” 

员工 角色 或 互联 网 用 户 角 色 的 合作 伙伴 可 以 关联 一 个 系统 用 户 

关系 的 一 种 。 该 客户 的 股东 组 成 情况 ， 系 统 通 过 股东 的 关系 维护 客户 的 股东 组 成 ， 
以 及 每 个 股东 所 占 的 比例 或 者 出 资金 额 ， 可 以 设置 股东 关系 的 有 效 期 

与 客户 相关 的 价格 主 数据 ， 比 如 折扣 等 

通过 区 域 确定 规则 或 者 直接 分 配 ， 确 定 该 客户 所 在 的 区 域 。 关 于 区 域 的 更 多 信息 请 
参考 4.2.8.1 节 “ 区 域 管理 ” 

竞争 对 手 为 拥有 竞争 对 手 角色 的 业务 合作 伙伴 。 竞 争 对 手中 可 以 查看 该 竞争 对 手 参 
与 的 机 会 、 产 品 清单 以 及 产品 价格 

客户 对 服务 人 员 、 资 源 的 资格 要 求 ， 如 客户 要 求 高 级 顾问 或 拥有 某 种 工业 操作 证 书 
的 人 员 提 供 服 务 ， 以 满足 法 律 法 规 要 求 等 。 例 如 维护 工程 师资 格 级 别 ， 设 定 最 低 、 最 
高 和 建议 的 级 别 要 求 


( 续 ) 


功能 分 类 功能 说 明 
指定 该 客户 要 求 的 服务 级 别 。 服 务 参 数 文 件 中 会 规定 哪些 时 间 可 以 申请 服务 ， 比 如 
服务 等 级 周一 到 周 五 或 每 周 七 天 。 啊 应 参数 文件 规定 具体 的 啊 应 时 间 ， 比 如 8 个 小 时 啊 应 、 


4 个 小 时 啊 应 等 ， 可 以 根据 不 同 的 问题 级 别 设 定 不 同 的 啊 应 时 间 
一 般 用 于 员工 类 、 资 源 类 合作 伙伴 数据 ， 指 定 该 资源 的 服务 分 配 参数 ， 用 于 服务 资 
服务 安排 源 计 划 中 。 服 务 安排 中 可 以 指定 有 效 期 、 地 点 、 功 能 、 服 务 区 域 、 资 格 以 及 可 用 人 性 
(比如 该 资源 在 哪些 时 间 可 用 ) 
业务 时 间 ( Business Hours) : 设 定 与 客户 沟通 的 最 佳 业 务 时 间 ， 比 如 客户 周一 到 周 
五 为 工作 时 间 ， 个 人 客户 的 上 门 安 闻 时 间 仅 为 周 六 周 日 等 。 业 务 预 约 和 服务 计划 时 间 
可 以 充分 考虑 客户 的 营业 时 间 ， 推 荐 恰当 的 预约 时 间 
业务 预约 ( Business Appointment) : 设 定 与 客户 周期 性 进行 的 业务 活动 预约 ， 可 以 
业务 时 间 与 业务 预约 定义 电话 预约 日 期 、 交 货 日 期 、 拜 访 日 期 ， 按 周 定 义 或 者 按 天 定义 。“ 预 约 信息 ”中 ， 
选择 对 应 的 类 型 (电话 预约 、 交 货 日 期 及 拜访 预约 )， 有 效 期 间 类 别 可 以 为 按 天 或 者 按 
周 ， 可 以 设 定 具 体 的 有 效 期 。 可 以 选中 日 历 类 型 ， 在 “排除 ”中 可 以 指定 如 果 计 算出 
非 工 作 日 ， 是 否 使 用 下 一 个 工作 日 。 可 以 设 定 循环 周期 ， 比 如 每 天 从 几 点 到 几 上 点。 这 
里 可 以 根据 每 周 、 每 月 设置 循环 的 预约 


排除 的 合作 伙伴 功能 即 该 客户 不 能 使 用 的 合作 伙伴 功能 
与 该 客户 相关 的 业务 活动 、 交 互 记 录 、 线 索 、 机 会 、 销 售 协 议 、 销 售 订单 、 服 务 
其 他 关联 事务 协议 、 案 例 。 在 已 计划 业务 活动 中 可 以 查看 和 该 客户 相关 的 已 计划 但 未 完成 的 业务 
活动 


附件 与 备注 是 通用 的 基础 功能 ， 可 以 定义 各 种 文本 类 型 进行 备注 ; 附件 中 可 以 上 和 载 
文件 ， 也 可 以 提供 链接 ， 链接 到 其 他 网 页 地 址 中 
更 改 历 史 记录 各 字段 等 的 变更 历史 
即 数据 归档 ， 客 户 被 打上 删除 归档 标识 后 ， 后续 进 行 系统 归档 时 ， 会 被 归档 和 删 
除 。 在 客户 合并 中 ， 被 合并 的 客户 目 动 会 打上 归档 标识 


备注 、 附 件 
归档 


4.2.2.3 ”客户 分 类 与 属性 


这 里 指 的 客户 分 类 是 指 客户 根据 可 自由 定义 的 条 件 组 合 ， 比 如 销售 组 织 、 国 家 等 对 客户 进行 分 类 ， 或 者 根据 销售 组 织 设置 客 
尸 的 A、B、C 分 类 ， 见 图 4.8“ 客 户 分 类 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 客户 管理 > 客户 > 明细 > 客户 分 类 ) 。 企 业 有 多 个 销售 组 
织 ， 一 个 是 用 于 售后 服务 的 销售 组 织 ， 一 个 是 用 于 产品 销售 的 销售 组 织 ， 不 同 的 销售 组 织 对 分 类 可 以 不 同 ， 比 如 该 客户 企 销 售 组 
织 中 是 A 类 客户 ， 而 在 服务 组 织 中 是 B 类 客户 。 客 户 分 类 多 用 于 多 事业 部 或 多 区 域 的 大 型 企业 。 对 同一 个 客户 在 不 同 的 事业 部 、 
地 区 中 可 以 有 不 同 的 分 类 与 评级 标准 。 最 多 可 以 设置 五 个 属性 为 条 件 组 合 。 


v 客户 分 类 “编辑 清音 


稍 售 组 细 
| US Sales &S w= 10 


骨 ” 


也 可 以 使 用 客 尸 的 市 场 膏 销 属性 拓展 客 尸 的 各 种 属性 和 分 类 信息 。 客 尸 营销 属性 ， 是 一 种 可 以 灵活 定义 的 属性 ， 类 型 可 以 为 


字符 、 日 期 、 时 间 及 选择 项 等 ， 用 来 分 类 、 摘 j 


(路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 客户 管理 > 客户 > 


明细 > 市 场 言 销 属性 ) ， 可 以 定义 各 种 类 型 的 属性 ， 由 属性 集 (图 中 的 属性 设置 ) 、 属 性 和 属性 的 值 组 成 。 


下 司 若 户 : 龙 真 更 站 药 公 司 /1ANTOCHTL 60002 


= 市 场 营 销 尾 性 ”编辑 清单 


操作 | 属性 设置 


POYOU B29 
服务 ; 626 
服 邯 : 日 2 日 
腿 邯 : 日 2 日 
服务 ; 日 2 日 
服务 : B82 日 
服务 : 日 26 
服 范 ; 日 2 日 
下 填 趋 殷 
宕 尸 服务 昨 理 
寄 己 服 备 管 理 
一 般 客 尸 信息 
一 般 客 户 信 息 
一 般 客 己 信 息 
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客户 细 分 中 ， 可 以 使 用 客户 的 营销 属性 以 及 其 他 各 种 属性 对 客户 进行 客户 细 分 ， 


| 属性 


国家 

行业 

SAF_UUUUU12 37 
SAP_0000012738 
PC 设备 
服务 ; lbase 姐 件 
服 荔 : lbase 蛤 件 
腿 荔 : lbase 蛆 件 
腿 劳 ; 客 尸 组 
服务 : 业务 于 最 
服务 : 业 和 劳 亚 易 
服 邯 ; 业 劳 亚 易 
环境 赵 说 

服务 订单 报价 

十 大 走 有 挫 他 就 督 了 
必 司 收入 先 元 ) 
雇员 数量 
业务 区 域 


图 4.9 ”客户 营销 属性 
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加 全 大 


从 系统 客户 数据 库 中 寻找 符合 条 件 的 目标 客 


户 群 ， 形 成 目标 客户 组 ， 为 客户 提供 有 针对 性 的 个 性 化 豆 销 活动 。 见 3.2.2.1 节 “客户 细 分 管理 ”。 


另外 可 以 使 用 AET (应 用 增强 工具 ) 拓展 客户 数据 ， 如 增加 目 定 义 字 段 或 者 增加 目 定 义 字 段 表 。 通 过 AET 增 强 的 目 定义 字段 
可 以 直接 在 Web UI 中 使 用 ， 系 统 同 时 会 增强 中 间 层 (BOL， 以 便 该 字段 可 以 直接 在 Web Ul 中 局 用 ， 并 且 可 以 设置 为 搜索 条 
件 ) 、XIF 数 据 接口 、 增 强 中 间 件 数据 交换 对 象 (通过 中 间 件 与 ERP/ 移 动 客户 端 集 成 ) 以 及 目 动 拓展 BW 数据 源 。 定 义 目 定义 字 


段 时 需要 谨 愤 ， 确 定好 字段 的 实际 用 途 ， 


技术 指南 : 


过 多 的 目 定 义 字 段 会 影响 系统 性 能 。 


` 通常 ， 常 用 属性 或 者 具有 控制 功能 的 拓展 属性 可 以 通过 AEBET 工 具 添 加 ， 添 加 后 可 以 直接 在 客户 概览 页 面 中 使 用 ， 也 可 以 在 
交互 中 心 客户 识别 显示 、 维 护 和 搜索 中 直接 使 用 ， 较 为 方便 。 该 类 自 定义 属性 通常 需要 限制 数量 ， 并 且 不 建议 经 常 调整 。 


-可 以 定义 任意 数量 的 营销 属性 ， 后 续 调 整 较为 容易 。 但 在 使 用 上 和 基本 属性 以 及 通过 AET 工 具 添 加 的 拓展 属性 有 一 些 差 
异 。 需 要 统一 在 “营销 属性 ”的 页 面 中 统一 显示 和 维护 ， 搜 索 上 需要 选择 属性 集 和 属性 ， 然 后 才能 录入 要 搜索 的 属性 值 。 因 此 搜 


索 上 比 标准 字段 和 AET 字 上 段 要 复杂 


: 客户 分 类 的 方式 有 和 很多， 如果 和 销售 区 域 、 国 家 相关 ， 可 以 使 用 标准 的 客户 分 类 (Classification) 功能 。 如 果 对 整个 客户 
通用 ， 可 以 使 用 标准 属性 分 类 字段 (属性 1 到 属性 10) ， 使 用 AET 工 具 自 定 义 字段 或 使 用 营销 属性 。 


4.2.2.4 ”数据 清理 与 重复 检查 


系统 使 用 一 段 时 间 后 ， 可 能 存在 重复 或 者 无 效 的 客户 。 清 理 重 复 或 无 效 的 客户 数据 是 客户 数据 维护 的 重要 工作 。 特 别 是 在 交 
互 中心 业 务 中 ， 由 于 有 多 个 座席 人 人员， 在 创建 客户 时 客户 可 能 还 无 法 提供 完整 和 准确 的 客 己 信息， 因此 比较 容易 创建 重复 的 客户 
数据 ， 对 这 些 客户 进行 合并 与 整理 ， 是 交互 中 心 的 重要 工作 之 一 ， 以 确保 企业 的 客户 数据 库 中 客户 的 各 种 信息 完整 正确 ， 提 升 客 
户 数据 质量 。 下 面 介绍 客户 合 并 、 重 复 检 查 以 及 客户 数据 删除 。 


一 个 或 者 多 个 客户 合 并 以 后 ， 用 户 可 以 选择 保留 其 中 的 一 个 客户 。 最 终 保留 的 客户 信息 可 以 在 这 些 客 户 中 选择 ， 比 如 保留 哪 
个 客户 的 字段 信息 、 标 识 号 、 联 系 人 及 地 址 等 信息 。 合 并 后 ， 被 清理 的 客户 被 标识 为 归档 和 删除 ， 同 时 与 被 保留 的 客户 建立 蔡 换 
天 系 ， 即 归档 的 客户 被 留 下 的 客户 蔡 代 ; 被 归档 的 客户 的 事务 数据 ， 比 如 交互 记录 被 迁移 到 被 保留 的 客 尸 中 。 


见 图 4.10“ 客 户 合 并 (1) ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 客户 管理 > 客户 搜索 > 合并 账户 ) ， 合 并 净化 案例 用 来 合并 客户 ， 
选择 一 个 或 者 多 个 需要 合并 的 数据 ， 选 择 一 个 为 主 数据 (Master) ， 即 被 保留 的 客户 数据 。 可 以 直接 创建 客户 合并 和 案例， 也 可 
以 在 客 尸 高 级 搜索 中 ， 搜 索 客户， 选择 多 个 客 尸 进行 合并 。 


虑 症 荣 稻 : 141 
图 保存 | 党 取消 | 开始 | 拒绝 A 
妆 化 案例 明 婴 
案例 标识 1141 Ll 状态 | 新 的 加 
病 |Dialog | 创建 日 期 [2004.07.10 na | 
优先 级 | 重要 的 | 创建 者 | Ann VOYNOW | 
处 理 者 标识 |ALBERT 可 描述 | 窘 户 合并 案例 | 
处 理 者 姓名 | ALBERT | 
计划 合并 
开始 日 其 Ausfihrungszeit | 21:23 [=] 
科目 
-I 
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图 4.10 ”客户 合并 (1) 


见 图 4.11“ 客 户 合 并 (2) ” (路 径 同 上 图 ) ， 如 果 有 多 个 客户 ， 可 以 在 市 有 账 尸 中 选择 对 应 的 客户， 系统 会 显示 主客 户 数 
据 与 该 客户 的 信息 ， 比 如 名 称 、 地 址 、 联 系 人 等 各 种 信息 ， 然 后 在 选择 框 中 选择 需要 保留 的 信息 。 确 认 后 ， 系 统 会 保留 选择 的 信 
息 。 开 始 执 行 合并 案例 后 ， 系 统 会 在 后 台 运 行 ， 并 将 相关 的 处 理 历史 写 入 日 志文 件 中 。 


网 


比较 客户 


比较 主要 客户 408591 | 带 有 帐户 | 408590 [=| 
请 确认 您 的 更 改 : 


一 般 数 据 
数据 | 选择 | 帐户 1 | 选择 | 帐户 2 
= 守 换 | [| East Chester Store 加 West Chester Store 


花 才 数据 


| 数据 实体 | 选择 | 帐户 1 | 选择 | 帐户 2 
地 址 | 13222WestChesterPike /INEWTOWN SQU 门 ” 3222WestChesterPike /INEWTO 
| | z a Ann Voynow 负责 人 负责 West Ches 


应 用 礁 序 日 志 效 件 


| 信 .. | 明 .. | 消息 文本 | i A z i | 时 饶 
[| 去掉 型 疆 里 


Rr rr i ri rr iri i 


图 4.11 客户 合并 (2) 
客 己 合并 技术 指南 : 


: 人 员 类 客户 (Person) 较 多 的 业务 应 用 中 ， 通 常 产生 较 多 的 重复 人 员 数 据 。 例 如 通过 交互 中 心 收集 的 人 员 类 消费 者 数据 ， 
开始 时 了 解 的 信息 有 限 ， 后 续 可 能 有 创建 了 一 个 重复 的 客户 。 对 于 这 类 业务 ， 需 要 定义 重复 的 标准 ， 让 系统 给 予 一 定 的 提示 或 者 
限制 ， 例 如 电话 号 码 、 产 品 序列 号 或 者 会 员 卡 、 身 份 证 等 其 他 识别 号 码 。 


对 于 已 经 使 用 ERP 的 客户 ， 通 常 正式 客户 已 经 维护 在 ERP 中 ， 这 部 分 数据 可 以 同步 到 CRM 中 。 因 为 后 续 信 前 和 服务 管理 通 
常 在 CRM 中 完成 ， 因 此 后 续 的 潜在 客户 首先 进入 CRM 中 ， 通 过 业务 活动 或 机 会 进行 交互 ， 此 时 通常 无 需 复制 到 ERP 中 。 客 户 正 式 
购买 并 转化 成 正式 客户 时 ， 通 过 CRM 中 间 件 复制 到 ERP 中 。 如 果 有 CRM 的 潜在 客户 与 ERP 的 正式 客户 重复 ， 通 常 需要 保留 ERP 正 
入 客户 < 

` 技术 实现 上 ， 客 户 合并 通过 后 台 作 业 实 现 ， 合 并 开始 时 ， 系 统 会 自动 创建 一 个 后 台 作 业 (BUPA_REALIGN) ， 调 用 的 报 
表 为 CRM_BUPA_REALIGNMENT。 该 后 台 作 业 通 过 操作 BP_TASK 触 发 ， 需 要 定义 一 个 任务 类 (BUS2000125) 的 事务 类 型 ， 并 


且 分 配 该 操作 。 


可 以 激活 客户 重复 检查 功能 ， 在 创建 或 编辑 客户 时 ， 系 统 目 动 根据 规则 检查 该 客户 数据 是 否 重复 。 重 复 检查 功能 可 以 应 用 于 
客户 或 者 联系 人 数据 ， 通 过 地 址 服务 的 增强 BADI ADDRESS_UPDATE 及 ADDRESS_SEARCH 实 现 ， 即 可 以 使 用 外 部 的 重复 检查 
工具 。 


可 以 删除 不 用 的 或 者 无 效 的 客 己 数据。 删除 后 系统 数据 量 减少 ， 能 够 提升 系统 性 能 。 可 以 使 用 事务 代码 BUPA_DEL 删 除 客户 
数据 。 也 可 以 预先 使 用 事务 代码 BUPA_PRE_DA 为 客户 数据 设置 删除 或 者 归档 的 状态 标识 ， 然 后 执行 删除 程序 。 系 统 检 查 该 客户 
是 否 正在 使 用 ， 仪 可 以 删除 未 使 用 过 的 客户 数据 。 


为 提升 客户 数据 的 修改 效率 ， 使 用 事务 代码 MASS 或 MASSD 可 以 批量 更 新 客户 数据 的 某 些 信息 ， 如 客户 的 基本 信息 (表格 
BUT000) 、 银 行 明细 数据 (表格 BUTONBK) 、 客 尸 标识 号 (表格 BUTOID) 、 行 业 (表格 BUTOIS) 和 角色 (BUT100) 等 。 


4.2.2.5 ”客户 管理 规则 策略 


通 单 为 客户 分 配 专门 的 负责 人 员 ， 即 客户 经 理 负责 统一 协调 该 客户 的 交互 和 业务 。 一 个 人 员 可 以 同时 负责 很 多 客户 ， 与 客户 
建立 长 期 的 沟通 和 联系 ， 促 进 客户 天 系 和 业务 开展 。 客 户 管 理 中 可 以 为 客户 分 配 一 个 负责 员工 ， 可 以 直接 在 客户 概要 界面 中 手工 
指定 ， 或 者 通过 CRM 的 规则 策略 来 指定 。 


CRM 规 则 委 略 是 提 通 过 选择 相 天 的 条 件 组 合 ， 然 后 可 以 触 皮 一 定 的 操作 ， 用 于 机 会 分 配 、 绪 率 分 配 、 各 种 单据 分 配 ， 电 子 
邮件 响应 、 交 互 中 心 的 规则 驱动 ， 以 及 客户 管理 中 的 客户 与 联系 管理 。 规 则 委 略 具有 相同 的 组 织 形 式 ， 由 规则 文件 夹 、 规 则 组 
成 ， 规 则 中 包含 了 具体 的 条 件 ， 可 以 采用 、 设 置 各 种 条 件 。 客 户 相 关 的 单 用 条 件 有 客户 的 分 类 、 编 号 、 类 别 、 角 色 、 行 业 、 地 址 
言 息 及 联系 人 信息 等 。 规 则 中 可 以 使 用 客 尸 的 各 种 属性 ， 比 如 国家 、 地 区 、 行 业 、 分 类 与 邮编 等 ， 根 据 属性 可 以 设置 分 合作 伙伴 
天 系 (负责 员工 等 ) ， 分 配合 作 伙伴 功能 。 可 以 定期 运行 员工 分 配 的 后 台 作 业 ， 目 动 分 配 负责 员工 。 见 图 4.12 “客户 与 联系 管理 
规则 策略 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 规则 策略 ) ， 规 则 由 条 件 和 操作 组 成 ， 即 满足 条 件 时 ， 系 统 即 触及 该 操 作 ， 
例如 : 分 配 关 系 、 删 除 关 系 、 分 配 员 工 、 分 配合 作 伙伴 功能 、 添 加 属性 值 、 设 置 属性 值 等 。 


操作 
添加 条 目 ” 暗 除 条 目 ”向 上 移动 
操作 | 名 称 | 什 | 指 述 
= 蕊 操作 刻 数 
| 按 员工 标识 分 配 
关系 类 型 有 负责 人 有 负责 人 
攻 本 小 务 伙 件 标 间 。 ALBERT Albert Zou 
是 该 关系 的 标准 。“ 否 
执行 行 加 果 查 找到 合作 。 “| 如 果 查 找到 合作 


-一 一 一 一 2 一 一 一 2 = = = = 


= ss - 一 a 


图 4.12 ”客户 与 联系 管理 规则 策略 


4.2.3 ”业务 活动 管理 


业务 活动 是 SAP CRM 的 基础 功能 ， 用 于 记录 与 客户 的 各 种 交互 ， 可 以 用 于 各 个 模块 各 种 流程 中 营销、 销售 、 服 务 及 渠道 
等 业务 中 都 可 以 使 用 )。 日 常 的 活动 、 约 会 电话、 邮件、 会 议 及 任务 等 都 可 以 属于 业务 活动 。 


本 节 讲 述 业 务 活动 基础 功能 、 活 动 记录 以 及 访问 计划 。 业 务 活动 的 基础 功能 中 讲述 了 活动 分 类 、 日 历 集成 等 基础 功能 。 业 务 
活动 通 单 不 包含 行 项 目 ， 即 通 单 不 包含 产品 。 活 动 记录 是 一 种 市 产品 的 业务 活动 ， 可 以 记录 与 客户 的 业务 交互 过 程 中 讨论 或 派 友 
的 样品 及 数量 。 通 过 访问 计划 功能 ， 可 以 对 周期 访问 的 客户 制定 访问 计划 ， 计 划 运 行 后 ， 产 生 对 应 的 业务 活动 ， 业 务 人 员 即 可 以 
按 计划 拜访 和 执行 任务 ， 可 以 降低 计划 制定 的 工作 量 ， 规 范 业 务 行为 。 


业务 活动 可 以 回答 诸多 问题 ， 比 如 : 
. 活动 与 任务 计划 : 本 周 、 下 周 、 本 月 应 该 做 什么 ; 
: 客户 活动 与 计划 : 我 所 管理 的 客户 都 有 哪些 活动 交互 ， 对 该 客户 计划 了 哪些 活动 ; 


. 团队 活动 : 我 的 团队 中 ， 各 人 员 都 在 做 什么 ， 正 在 进行 什么 活动 ; 销售 经 理 能 够 查看 销售 人 员 的 活动 ， 可 以 查看 相关 同事 
的 活动 ; 


` 活动 结果 评估 : 电话 、 邮 件 、 客 户 和 拜访 的 结果 如 何 ; 
. 后 续 活 动 : 会 议 、 客 户 和 拜访 等 活动 有 什么 后 续 任 务 与 工作 。 


业务 活动 的 典型 流程 见 图 4.13“ 业 务 活动 流程 ” ， 主 要 处 理 过 程 有 : 


发 起 营销 活动 | 客户 来 电 要 求 | 。 ,| 检查 日 历 、 创 | 起 和 入 全 人 
推广 新 产品 演示 产品 建 演示 活动 自 、 准 备 拜 访 


挫 写 拌 访 报 告 
图 4.13 ”业务 活动 流程 
1) 开展 新 产品 的 市 场 营 销 活 动 : 企业 对 新 产品 针对 特定 的 客户 组 开展 营销 活动 。 


2) 客户 来 电 要 求 产品 演示 : 客 尸 接收 到 营销 信息 ， 对 产品 产生 兴趣 ， 来 电 要 求 进一步 了 解 信息 ， 或 者 要 求 安排 产品 演示 和 和 


讲解 等 。 


3) 检查 日 历 ， 创 建 客户 演示 活动 : 销售 代表 检查 日 万 ， 安 排 拜 访客 尸 的 时 间 ， 指 定 参 与 该 拜访 活动 的 人 员 ， 比 如 销售 助理 
一 起 参与 客户 拜访 产品 演示 。 创 建 以 后 ， 活 动 会 显示 在 参与 者 日 历 中 。 


4) 创建 任务 清单 、 收 集 信 息 、 准 备 拜 访客 户 。 销 售 代 表 创 建 任务 清单 ， 准 备 演 示 材 料 ， 申 请 产品 介绍 资料 ， 将 相 天 文件 作 
为 附件 添加 到 业务 活动 中 。 


> 


5) 拜访 客户 : 拜访 客户 ， 打 开 该 业务 活动 ， 补 充 所 了 解 的 信息 ， 制 作客 户 拜 访 报 告 ， 客 尸 对 产品 很 感 兴 趣 ， 申 请 报价 。 
6) 创建 报价 单 : 拜访 客户 后 ， 根 据 客户 需求 出 具 报 价 单 ， 即 从 业务 活动 中 创建 后 续 报 价 单 。 
7) 填写 客户 拜访 报告 : 填写 客户 拜访 详细 报告 。 
8) 创建 后 续 活 动 : 俗 询 客 户 对 报价 的 意见 ， 推 进 销 售 工作 。 
4.2.3.1 业务 活动 基础 功能 


1. 业 务 活动 类 型 


SAP CRM 中 业务 活动 分 成 四 种 类 型 


. 约会 (Appointment) : 约会 是 一 种 最 为 普通 的 业务 活动 ， 记 录 业 务 人 员 与 客户 的 各 种 活动 往来 ， 也 可 以 与 客户 无 关 ， 设 
置 为 私人 约会 。 


. 任务 (Task) : 一 般 用 于 业务 人 员 内 部 需要 在 一 定时 间 内 处 理 的 事情 。 任 务 可 以 是 公开 的 ， 也 可 以 是 私有 的 。 如 果 标 识 为 
私人 任务 ， 则 不 会 被 其 他 用 户 查看 。 


: 交互 记录 : 交互 中 心中 使 用 交互 记录 来 记录 客户 的 来 电 咨 询 、 记 录 外 呼 结果 等 。 
- 电子 邮件 : 包括 邮件 发 送 与 接收 。 


见 图 4.14“ 业 务 活动 概 哆 页面” (路径: 销售 专员 业务 角色 > 活动 > 明细 ) ， 业 务 活动 中 可 以 简要 摘 述 该 业务 活动 ， 指 定 该 
业务 活动 友 生 的 地 点 ， 填 写 开 始 时 间 与 结束 时 间 ， 指 定 状 态 ， 选 择 类 别 ; “参考 ”中 ， 可 以 选择 天 联 的 客户 及 联系 人 ， 负 责 此 业 
务 活动 的 员工 ;还 可 以 选择 与 业务 活动 天 联 的 对 象 ， 比 如 其 他 业务 活动 、 线 这 、 机 会 等 。 
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图 4.14 ”业务 活动 概览 页 面 


见 图 4.15“ 业 务 活动 的 参与 者 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 活动 > 明细 > 出 局 者 ) ， 业 务 活动 中 可 以 指定 一 个 或 者 多 个 出 
席 者 ， 并 且 会 显示 日 期 安排 计划 ， 业 务 活动 会 显示 在 这 些 出 席 者 的 日 历 中 。 
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图 4.15 “业务 活动 的 参与 者 


2. 业 务 活动 基础 信息 与 功能 


业务 活动 的 基础 信息 与 功能 参见 表 4.3。 


表 4.3 ”业务 活动 基础 信息 与 功能 


功能 分 类 功能 说 明 
基础 属性 描述 、 优 先 级 、 地 点 、 日 期 与 时 间 等 基础 信息 


包括 任务 、 约 会 、 邮 件 和 交互 记录 。 业 务 活动 是 一 种 统一 订单 类 型 的 赁 证， 具有 其 他 
订单 类 凭证 的 基本 特点 ， 比 如 可 以 定义 状态 、 文 本 、 合 作 伙 伴 、 组 织 结 构 确 定 等 。 业 务 
活动 分 类 主要 有 四 种 : 电子 邮件 、 交 互 记录 、 约 会 或 任务 。 所 有 业务 活动 部 可 以 设置 为 
文 持 多 种 类 型 这 几 种 类 型 ,创建 单据 时 系统 会 根据 这 个 分 类 进行 过 滤 。 如 果 把 一 个 业务 活动 的 事务 类 
型 的 分 类 ( Category) 设置 为 约会 ， 那 么 在 创建 约会 时 就 可 以 使 用 该 事务 类 型 。 如 果 设 置 
类 型 为 任务 ， 那 么 在 创建 约会 时 就 无 法 使 用 该 事务 类 型 ， 但 是 在 创建 任务 时 ， 可 以 使 用 
该 事务 类 型 
日 动 确 定 合 作 伙 伴 ， 例 如 通常 猴 贡 员工 为 当前 有 用户， 而 合作 伙伴 通常 从 前 序 单据 (如 机 会 、 


会 作 伙 佳 确 定 
全 作 优 伴 确定。 | 扣 价 单 、 服 务 订单 ) 复制 而 来 


( 续 ) 


功能 分 类 功能 说 明 
i 日 动 确定 组 织 结构 数据 ， 例 如 交互 中 心中 的 交互 记录 的 服务 组 织 通 党 为 交互 中 心中 用 户 所 
组 织 结 构 确 定 在 的 组 织 单元 


状态 管理 和 结果 可 以 定义 各 种 用 户 状 态 并 且 可 以 选择 对 应 的 原因 。 任 务 通 常 的 状态 有 打开 、 人 处 理 中 、 完 成 
分 类 及 关闭 
sp CR A Ps MD li Es 
营销 活动 等 
创建 后 续 各 种 业务 凭证 ， 如 机 会 及 报价 单 等 。 在 交互 中 心中 ， 客 户 交 互 开 始 时 创建 交互 记 
录 ， 然 后 根据 实际 情况 创建 后 续 的 销售 订单 、 服 务 请 求 、 投 诉 或 者 其 他 赁 证。 业务 活动 和 后 
续 单 据 有 三 种 实现 方式 : 
e 复制 : 可 以 将 一 个 业务 活动 复制 成 另外 一 个 业务 活动 ， 复 制 时 ， 系 统 会 拷贝 整个 单 
据 信息 。 复 制 功能 用 于 简化 业务 活动 的 创建 ， 用 户 找到 相似 的 一 个 业务 活动 ， 复 制 、 
做 适当 的 修改 调整 、 保 存 ， 即 生成 新 的 业务 活动 ， 与 原 有 的 业务 活动 任 证 没有 关联 
关系 。 
e 创建 后 续 单 据 : 可 以 从 一 个 业务 活动 中 创建 后 续 单据 ， 比 如 创建 后 续 的 任务 、 业 务 
活动 、 机 会 、 报 价 单 及 服务 订单 等 。 创 建 后 续 单 据 时 ， 系 统 也 会 将 相关 信息 (比如 客 
户 、 描 述 、 日 期 等 ) 复制 到 后 续 单 据 中 ， 后 续 单 据 和 原 有 的 业务 活动 有 逻辑 业务 关联 
关系 。 打 开 该 业务 活动 ， 可 以 看 到 后 续 的 单据 。 打 开 后 续 单 据 也 可 以 看 到 前 序 的 业务 
活动 。 
e 后 续 分 配 : 后 续 分 配 用 于 将 已 有 的 一 个 业务 活动 和 系统 中 已 有 的 某 个 单据 关联 起 来 ， 即 
两 个 单据 都 已 经 存在 ， 用 户 进行 事后 的 手工 关联 。 
操作 管理 使 用 操作 (Action) 功能 ， 触 发 相关 的 操作 ， 例 如 发 送 提醒 邮件 
问 着 支持 分 配 一 个 或 者 多 个 问卷 ， 用 于 收集 市 场 信息 、 对 活动 进行 总 结 评估 等 。 例 如 在 交互 中 心中 ， 
可 以 产生 一 系列 的 外 呼 活动 ， 外 呼 活 动 关联 相关 的 调查 问卷 ， 通 过 电话 回访 收集 相关 信息 
活动 记录 带 产品 的 业务 活动 ， 用 于 样品 、 讨 论 产品 或 演示 等 。 详 细 功能 请 见 4.2.3.2 节 “ 活 动 记录 ” 
业务 活动 支持 多 种 访问 渠道 ， 比 如 CRM Web UI 应 用 、 手 持 设备 、 移 动 销售 、 群 件 集成 客 


创建 后 续 业 务 和 单据 


ee 户 终端 。 业 务 活动 支持 多 种 业务 角色 人 员 ， 比 如 销售 人 员 、 服 务 人 员 、 交 互 中 心 座席 人 员 、 
营销 人 员 
工作 流 管理 通过 工作 流 触发 审 扩 
Fi 客户 事实 表 中 可 以 显示 相关 的 业务 活动 。 对 业务 活动 进行 分 析 ， 比 如 ， 最 近 的 几 个 业务 活 
动 与 未 关闭 的 业务 活动 
常用 的 业务 活动 报表 有 
ee 。 活动 联系 分 析 : 活动 成 功 联系 到 该 客户， 如 闻 件 是 否 发 送 成 功 、 外 呼 是 否 成 功 。 
。 活动 的 成 败 分 析 、 客 户 关怀 密度 分 析 与 业务 活动 的 组 织 分 布 。 
。 业务 活动 历史 ， 已 计划 活动 。 
注释 、 附 件 可 以 添加 文本 备注 信息 和 文件 附件 
3. 集 成 CRM 日 历 


由 于 业务 活动 的 常用 性 ， 需 要 一 种 快速 、 有 效 的 访问 工具 ， 这 残 是 CRM 日 历 。 在 CRM 日 历 中 ， 可 以 使 用 天 视图 、 周 视图 、 
月 度 视图 方便 查看 相关 的 业务 活动 ， 见 图 4.16 “日 历 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 日 历 ) 。 也 可 以 在 日 历 中 直接 创建 业务 活 
动 。 日 历 中 还 显示 员工 相 天 的 未 完成 的 任务 。 日 历 右 上 角 显 示 两 个 月 的 日 历 ， 右 下 方 显示 当前 用 户 未 完成 的 任务 。 


后 历 ALBERT 回 和 返回 > 已 


天 周 月 今天 打开 同事 的 日 万 总 2 多 
| 十 二 月 2011 上 十 二 月 2011 一 月 2012 
医 周 疗 周 局 周 周 周 周 局 周 周 冉冉 
星期 一 星期 二 星期 三 星期 四 星期 五 星期 六 星期 日 一 二 兰 四 五 六 日 一 二 三 四 五 六 日 
28 .十 一 月 已 日 a0. 01. 十 二 月 02 03. 0 中 <8 293 | 下 | 过 | 本 | 机 | 过 | 了 | 9|30131| 1 
站 轩 5|EIISIESIIOI 2 1345 6|7|8 


产 5012131415167718 国 9 10111213 14 15 
品 19 2021 22 2312425 图 16 17 18 19 20 2122 
让 B26l2728 2930/31 1 国 23| 24|25 26 27 28|29 
务 国 2|3|4|5|5|7|8 国 30311|2|3|4|5 
z | 我 的 未 完成 任务 
05. 06. 07. 08. 09. 10. 11 ee 
08:00 三 张 / 人 
总 。 ”识别 容 户 8 时间 安排 、 项 目 计划 
Highwa 章 确定 决策 者 
ANTIOC 民 0 
IL 6000: EL 证 > 上 出 与 行动 中 基 
12 13. 14. 15. 16. 17 18 | | 总 联系 相 天 人 员 ， 确 十 是 如 向 力 
10:00 三 张 / |11400 Andrew 
Sands 
Highway -11513 
ANTIOC South 
L60002 Smitys 
Blvd / 
19. 20. 21. 2 23. 24. 25 
图 4.16 日 历 
4. 快 速 创 建 活动 


快速 创建 是 指 CRM 系 统 最 左边 的 第 一 级 导航 栏 中 有 一 个 快速 创建 的 功能 链接 组 ， 用 尸 可 以 直接 点 击 这 里 的 活动 、 交 互 记 
录 、 任 务 、 邮 件 ， 直 接 创 建 相 天 的 业务 活动 ， 无 需 切 换 到 其 他 页 面 。 


5 .活动 的 产生 


可 以 直接 创建 活动 ， 也 可 以 通过 访问 计划 产生 具体 的 活动 ， 或 者 由 营销 活动 批量 产生 业务 活动 。 系 统 支 持 高 级 的 计划 规则 、 
活动 计划 时 ， 会 考虑 电话 呼叫 时 间 、 和 拜访 时 间 、 友 货 时 间 等 客户 主 数 据 中 设 定 的 言 业 时 间 ; 系统 考虑 客户 的 联系 人 关系 ,检查 已 
有 的 联系 ; 支持 从 后 倒 推 计划 或 者 向 前 计划 。 活 动产 生 时 ， 系 统 会 自动 分 配 交 互 中心 座 席 ， 确 定 该 客户 负责 的 座席 、 指 定 座 席 
组 ， 可 以 通过 业务 规则 将 业务 活动 路 由 给 相 天 负责 人 员 。 对 于 消费 品 业务 场景 ， 可 以 使 用 周期 性 的 电话 外 呼 功能 ， 侧 重 于 订单 维 
护 ， 与 客户 确定 下 次 电话 或 者 友 货 时 间 。 


在 贸易 促进 和 交易 中 ， 可 以 指定 业务 活动 模板 ， 然 后 批量 产生 营销 活动 相关 的 业务 活动 。 
6. 业 务 活动 的 群 件 集成 


SAP CRM 可 以 和 群 件 系 统 集成 ， 常 用 的 有 Lotus Domino 和 | 微软 Exchange。 通 过 集成 ， 用 户 可 以 在 群 件 客户 端 (Lotus 
Notes 或 Outlook) 中 查看 、 处 理 、 同 步 CRM 的 任务 、 业 务 活动 、 邮 件 和 客户 主 数 据 。CRM 中 创建 的 业务 活动 、 任 务 可 以 同步 
到 和 群 件 客户 端 中 ， 用 户 可 以 通过 群 件 客户 端 获取 活动 和 任务 信息 ， 可 以 直接 在 群 件 的 日 历 中 查看 。 群 件 中 创建 的 约会 和 任务 ， 也 
可 以 同步 到 CRM 系 统 中 。CRM 与 群 件 的 集成 通过 群 件 连接 器 、CRM 中 间 件 实现 ， 请 参考 11.2.3 节 “CRM 中 间 件 群 件 适配器 及 与 
群 件 系统 的 集成 ”。 


CRM 中 也 可 以 使 用 一 对 一 的 邮件 处 理 功能 。 一 对 一 邮件 即将 用 户 客户 器 (Outlook 或 Lotus) 中 的 邮件 导入 CRM 系 统 中 ， 
并 与 CRM 系 统 中 的 客户 、 业 务 活动 、 商 机 等 业务 对 象 天 联 起 来 。 可 以 在 CRM 中 打开 并 处 理 电子 邮件 ， 如 回复 、 转 上 友 等 ， 也 可 以 


创建 电子 邮件 。 导 入 CRM 中 的 邮件 将 以 业务 活动 的 形式 存储， 业务 活动 的 类 型 必须 设置 为 电子 邮件 。 这 样 ， 打 开 邮 件 时 即 以 邮 
件 的 形式 打开 ， 能 看 见 邮 件 的 友 件 人 、 收 件 人 、 抄 送 和 人、 标题、 内 容 、 优 先 级 及 内 容 等 。 可 以 回复 、 转 友 或 新 建 电子 邮件 。 


销售 专业 人 员 业 务 角色 中 的 导 舰 栏 “ 邮 件 ” 即 为 一 对 一 邮件 。 系 统 可 以 显示 用 户 本 地 Outlook 或 Lotus 的 电子 邮件 ， 包 括 标 
题 、 发 件 人 、 是 否 有 附件 及 接收 时 间 等 。 点 击 “ 传 输 到 CRM”， 该 邮件 即 可 以 传输 到 CRM 系 统 中 ， 并 且 可 以 和 CRM 的 业务 活 
动 、 商 机 等 业务 对 象 天 联 起 来 。 


技术 指南 : 


. 一 对 一 电子 邮件 和 CRM 和 Outlook 的 版 本 有 关 。Outlook 2010 之 前 使 用 微软 的 CDO 访 问 本 地 Outlook 邮 件数 据 ， 需 要 单独 安 
装 CDO 组 件 ， 而 2010 以 后 的 Outlook 版 本 已 经 不 再 支持 CDO ， 因 此 需要 使 用 Outlook 对 象 模型 ， 因 此 CRM 方 面 需要 升级 相关 组 
件 。 具 体 的 版 本 问题 可 以 参考 SAP 注 释 1585639。 这 个 注释 中 能 够 找到 一 对 一 邮件 的 功能 介绍 。CRM 6.0 SP10、CRM 7.0 SP10 和 


CRM 7.0EHP1 SP05 开 始 ， 使 用 新 的 连接 方式 ， 不 使 用 CDO。 


` 一 对 一 电子 邮件 中 ，CRM Web UI 邮件 组 件 中 使 用 了 ActiveX 技 术 读 取 本 地 的 邮件 ， 因 此 需要 在 浏览 器 中 启用 ActiveX， 包 
括 : [EB 浏览 器 > 工具 > 选项 > 安全 > 本 地 网 > 自 定义 级 别 >ActiveX 控 件 和 插件 ， 下 载 未 签名 的 ActiveX 控 件 设 置 为 提示 ， 人 允许 运行 以 


前 未 使 用 的 ActiveX 控 件 而 不 提示 设置 为 启用 ， 运 行 ActiveX 控 件 和 插件 设置 为 启用 。 


4.2.3.2 ”活动 记录 
1. 活 动 记录 


活动 记录 (Activity Journal) ， 也 称 为 活动 日 志 ， 用 来 记录 与 客 己 的 拜访 和 交互 信息 。 和 普通 的 业务 活动 不 同 ， 活 动 记录 
可 以 记录 产品 、 产 品类 型 、 数 量 、 位 置 以 及 客 尸 对 产品 的 有 反馈， 比如 与 客 己 对 哪些 产品 进行 沟通 、 送 给 客户 多少 样品 、 产 品 是 否 
在 促销 货架 上 等 。 活 动 记录 可 以 同步 到 CRM 移 动 销 售 中 ，CRM 移 动 销 售 中 的 活动 日 志 也 可 以 复制 到 CRM 活 动 记录 中 。 活 动 记 录 
是 一 种 业务 活动 ， 主 要 的 差别 是 维护 业务 活动 时 能 够 维护 产品 信息 。 


维护 活动 记录 时 ， 系 统 显示 满足 条 件 的 活动 报表 ( 即 活动 记录 模板 ) ， 不 同 的 活动 报表 有 不 同 的 设置 ， 如 使 用 不 同 的 产品 相 
关 字 段 及 默认 产品 等 。 见 图 4.17“ 活 动 记录 中 的 产品 ” (路径: 销售 专员 业务 角色 > 活动 > 明细 ) ， 系 统 显示 产品 记录 中 的 字 
段 ， 例 如 与 客户 进行 的 业务 活动 所 讨论 的 产品 ， 如 果 为 客户 派送 样品 ， 可 以 填写 样品 数量 。 


插入 鲁 ” 从 历史 记录 中 插入 | 更 多 的 s 
| 大 | 产品 标识 | 产品 。“ 类别 标识 | 指 述 ”| 讨论 ”| 批 次 。 | 毛重 ”| 重 里 单位 数量 。。 | 业务 里 单 { 样品 数 旦 销售 单位 
| HT-10 0 | Noteboc 001700 口 0.000 OD 0000 吕 0000 器 


图 4.17 ”活动 记录 中 的 产品 


2. 活 动 记录 的 模板 类 型 


活动 记录 模板 类 型 (Template Type) 是 一 种 预定 义 的 表格 ,指定 可 用 的 产品 相关 的 字段 清单 。 即 在 客 尸 交互 时 ， 可 以 收集 
到 哪些 产品 的 信息 ， 比 如 闫 品 编号 、 是 否 讨 论 、 数 量 、 是 否 送 样 等 。 活 动 记录 模板 类 型 确定 活动 记录 的 结构 和 布局 。 创 建 活动 记 
录 模 板 时 需要 指定 所 用 的 活动 记录 模板 类 型 。 创 建 活动 记录 时 ， 系 统 会 确定 满足 条 件 的 活动 记录 模板 ， 填 写 该 模板 即 填写 产品 相 
关 的 行 项 目 信 息 。 见 图 4.18 “活动 记录 模板 类 型 (1) ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 活动 记录 模板 类 型 ) ， 维 护 活动 
记录 模板 类 型 ,释放 后 方 可 使 用 。 通 过 活动 类 型 和 类 别 指定 该 活动 记录 模板 应 用 的 范围 。 见 图 4.19“ 活 动 记录 模板 类 型 


(2) ” “(路径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 活动 记录 模板 类 型 > 模板 类 型 列 ) ， 在 模板 类 型 列 中 选择 相关 字段 ， 也 可 以 拓 充 
其 他 字段 。 系 统 中 产品 相关 的 字段 主要 有 : 批 次 、 毛 重 、 净 重 、 重 量 单位 、 数 量 、 交 易 单 位 、 样 品 历史 记录 、 样 品 数 量 、 退 回 标 
识 、 请 求 标 识 、 讨 论 标 识 、 产 品 优先 级 及 产品 状态 。 其 中 产品 优先 级 、 产 品 状 态 等 字段 可 以 配置 下 拉 框 内 容 。 


一 般 数 据 组 织 数 据 


村 板 类 型 销售 组 织 [ | 
分 宵 渠道 CE | 

分 部 国语 于 和 

开始 日 期 * [2011.12.04 区 域 层次 结构 标识 [ | 


结束 日 期 Dn 
ee 


图 4.18 ”活动 记录 模板 类 型 (1) 


操作 ”| 字段 名 称 
人 答 批 次 


数量 
业 芳 宇 年 位 


图 4.19 ”活动 记录 模板 类 型 (2) 


通过 系统 配置 ， 可 以 为 活动 记录 创建 各 种 行业 相关 字段 或 其 他 额外 的 字段 。 


3. 活 动 记 录 模 板 


可 以 维护 活动 记录 模板 ， 为 创建 活动 记录 服务 ， 信 化 活动 记录 的 维护 工作 量 。 模 板 中 可 以 指定 


. 产品 相关 信息 和 非 产品 相关 信息 : 确定 可 以 使 用 哪些 产品 相关 的 行 项 目 字 段 。 可 以 使 用 合作 伙伴 范围 PPR 和 清单 功能 ， 并 
可 设置 默认 值 。 可 以 使 用 备用 的 产品 编号 功能 。 


` 指定 活动 记录 的 事务 类 型 和 分 类 。 

` 分 配 销 售 范围 和 区 域 : 用 于 限定 范围 。 

: 分 配 客户 层次 节点 或 目标 客户 组 ， 确 定 适用 的 合作 伙伴 。 
“ 预 填充 产品 ; 设置 有 效 期 。 


模板 与 模板 类 型 类 似 ， 模 板 中 可 以 分 配 客 尸 目 标 组 ， 可 以 分 配 推 荐 的 产品 。 模 板 类 型 主要 作用 是 规定 使 用 范围 、 指 定 可 用 的 
字段 清单 。 一 个 模板 类 型 可 以 在 多 个 模板 中 多 次 使 用 。 在 产品 默认 值 中 ， 可 以 预先 填充 一 些 产 品 及 相关 属性 ， 这 样 创建 活动 记 
录 ， 填 写 产 品 表 时 ， 系 统 会 目 动 填 充 这 些 物 料 ， 方 便 操作 。 


可 以 根据 活动 类 型 设置 某 模板 是 否 必须 填写 。 在 业务 活动 执行 时 ， 只 有 填写 完整 后 才能 将 该 业务 活动 设置 为 已 完成 。 模 板 
中 ， 可 以 指定 哪些 字段 必 填 ， 哪 些 字段 只 读 。 
4.2.3.3 ”访问 计划 
1. 访 问 计 划 概 述 


销售 人 员 、 销 售 经 理 等 各 级 人 员 可 以 和 一 些 特定 客户 的 交互 活动 捆绑 成 一 个 访问 计划 。 例 如 ， 有 某 个 地 区 的 三 个 客户 ， 每 个 月 
都 需要 定期 回访 一 次 ; 每 周三 都 需要 和 某 一 个 或 几 个 客户 进行 电话 会 议 等 。 即 通过 访问 计划 ， 用 户 可 以 对 本 周 、 本 月 、 本 季度 、 
任何 一 段 时 间 的 客户 拜访 制定 计划 ， 系 统 对 访问 计划 进行 排 程 运行 ， 提 前 定期 产生 业务 活动 ， 用 户 可 以 根据 预先 安排 的 计划 执行 
客户 交互 活动 。 见 图 4.20“ 活 动 计划 相关 功能 与 对 象 ”， 客 户 计 划 功 能 主要 有 : 


访问 计划 维护 访问 计划 


目标 组 营销 活动 


证 动 日 历 


过 期 的 拜访 


图 4.20 ”活动 计划 相关 功能 与 对 象 


.访问 计划 


务 活动 计划 运行 
到 期 业务 活动 
` 已 过 期 的 业务 活动 
业务 活动 日 历 
业务 合作 伙伴 搜索 
业务 合作 伙伴 高 级 搜索 
“ 目标 客户 组 营销 活动 
目标 客户 组 
维护 访问 计划 以 后 ， 访 问 计 划 可 通过 访问 计划 运行 (Scheduling) 生成 业务 活动 。 
2. 访 问 计划 
访问 计划 的 主要 功能 
-为 客户 的 接触 联系 制定 周期 性 重复 性 访问 计划 ; 
` 为 销售 人 员 提 供 策略 计划 ， 对 客户 、 项 目 跟踪 预先 做 好 客户 交互 的 计划 ， 也 可 以 给 其 他 人 员 分 配 定期 的 任务 
- 对 于 已 计划 的 活动 ， 可 以 进一步 细 化 ， 添 加 联系 信息 、 和 拜访 内 容 ; 
: 将 访问 计划 分 配给 负责 人 或 者 区 域 ; 
. 可 以 通过 第 三 方 优化 工具 对 访问 计划 进行 优化 ， 比 如 结合 地 图 优化 拜访 路 线 ; 
和 业务 合作 伙伴 整合 ， 可 以 充分 使 用 业务 合作 伙伴 的 搜索 条 件 和 营销 属性 ， 确 定 拜 访 的 对 象 。 


访问 计划 的 维护 主要 有 两 个 步骤 : 首先 维护 访问 计划 的 抬头 信息 : 摘 述 、 有 效 期 、 负 责 员 工 、 各 种 默认 值 ， 业 务 活动 模板 编 
号 ， 见 图 4.21“ 访 问 计划 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 活动 > 竺 访客 户 组 ) 。 


标识 1 
待 访客 户 组 拜访 计划 01 
有 效 期 自 2011.11.29 
有 效 期 至 2012.12.05 
前 素 员 本 AbertZou 


二 1490.. 
Andrew Sa... 
三 张 1490 .. 
Andrew Sa .. 


其 次 维护 访问 计划 的 客户 和 联系 人 信息 、 
录入 的 默认 值 中 自动 填充 相关 信息 。 注 意 这 里 设置 了 周 编 号 为 2， 即 每 两 周 执 行 一 个 循环 。 
活动 。CRM 移 动 销售 中 也 可 以 使 用 访问 计划 功能 。 


程序 ， 产 生 相 天 的 业务 


活动 类 型 名 产品 的 业务 活动 
类 别 
准备 时 间 30 分 神 
持续 时 间 1 小 时 数 
全 天 候 国 
活动 懂 板 标识 10761 


星期 二 


Media Stor... 
ADCOM CGC... 
Media Stor... 


Albert Zou 
Albert Zou 
Mlbert Zo0u 
Albert Zou 


2011.12.12 
2011.12.13 
2011.12 26 
201112.271 


图 4.21 访问 计划 
拜访 明细 信息 : 选择 相关 的 客户 及 联系 人 ， 设 定 各 种 时 间 和 有 周期， 系统 会 从 抬头 中 


访问 计划 维护 以 后 ， 即 可 以 运行 排 程 


在 访问 计划 客户 维护 中 ， 周 编号 、 工 作 日 及 开始 时 间 起 着 关键 作用 说 明 如 下 ; 


“ 周 编号 : 
划 循 环 周期 ， 例 如 周 编号 为 1， 


计划 的 循环 周 数 ， 并 不 是 系统 日 历 的 周 数 ， 而 是 整个 计划 中 每 个 循环 的 周 数 ， 即 设置 的 最 大 周 数 为 一 个 完整 的 计 
即 每 周 均 执 行 该 活动 ， 如 果 周 编号 为 2， 即 每 第 


二 周 执行 一 次 ， 周 编号 为 3 即 每 第 三 周 执行 一 次 。 


周 编号 可 以 为 空 ， 如 果 为 空 ， 系统 从 计划 开始 日 期 寻找 满足 工作 日 的 时 间 , 点 ， 效 果 与 周 编号 为 1 类似。 


工作 日 : 为 周一 到 周 五 (通过 设置 ， 也 可 以 将 加 入 周末 ) ， 


近 的 工作 日 。 


开始 时 间 : 如 果 指 
自动 以 9:00 开 始 排 程 。 


应 用 举例 : 
计划 开始 : 2011.11.29 (周二 ) ， 计 划 z 


二 


定 开 始 时 间或 准备 时 间 ， 系 统 会 考虑 开始 时 间 。 


即 活 动 在 这 周 的 这 一 天 执行 。 如 果 工 作 上 日 为 空 ， 系 统 就 寻找 最 


例如 负责 员工 从 9:00 开 始 工 作 ， 如 果 开 始 时 间 为 空 ，R 


各 束 : 2012.12.05 


3271 客 户 周 编号 为 2， 工 作 上 日 星期 一 ， 开 始 时 间 为 10:00， 持 续 一 个 小 时 ; 3272 客 户 周 编号 为 2， 工 作 日 星期 二 ， 开 始 时 间 为 


11:00 » 持续 一 个 小 时 。 


因为 周 编号 为 2， 所 以 系统 忽略 第 一 周 ， 从 第 二 周 开 始 计算 ， 因 此 3271 第 一 个 活动 的 开始 日 期 是 2011.12.12 (周一 ) ， 而 3272 
的 第 一 个 第 一 个 活动 日 期 为 2011.12.13 (周二 ) ， 这 样 一 个 周期 结束 3271 的 后 续 日 期 为 2011.12.26 (周一 ) 、2013.01.09 ( 周 


一 ) 、2013.01.3 (周一 ) 。 这 与 图 中 的 运行 结果 一 致 。 


如 果 3271 的 周 编 号 为 1， 而 3272 的 周 编 号 为 2， 其 他 条 件 相 同 。 则 


3271 的 执行 日 期 为 : 2011.12.05、2011.12.12、2011.12.19、2011.12.26， 均 为 周一 ， 即 每 周一 都 执行 一 次 ， 这 个 客户 的 循环 周 


3272 的 执行 日 期 为 : 2011.12.13 (周二 ) 、2011.12.27 (周二 ) ， 即 循环 周期 为 两 周 ， 第 一 周 没 有 该 客户 的 活动 。 
场景 三 : 


如 果 工 作 日 为 室 ， 则 3271 的 客户 排 程 时 会 自动 选择 最 近 的 一 天 ， 如 果 周 编号 为 1 即 2011.11.29 (该 周 第 一 天 ) ， 如 果 周 编号 为 
2， 则 为 12.05， 即 下 一 周 的 第 一 天 。 


如 果 周 编号 为 空 ， 则 按照 周 编号 等 于 1 处理。 当然 计划 开始 日 期 为 11.29 (周二 ， 周 一 已 经 成 为 过 去 ) ， 因 此 3271 的 第 一 次 运 
行 在 第 二 周 的 周一 ， 即 12.05。 但 3272 的 周二 即 第 一 周 为 11.29。 
3. 活 动 计划 运行 (Scheduling) 

活动 计划 运行 的 目的 是 根据 业务 规则 产生 计划 将 来 需要 执行 的 业务 活动 。 活 动 计划 运行 的 主要 功能 特点 有 : 

可 以 使 用 活动 计划 运行 产生 日 种 的 活动 计划 ， 比 如 需要 按 周期 重复 执行 的 活动 ; 

` 计划 每 周 、 每 月 的 活动 ; 

集成 多 种 业务 合作 伙伴 搜索 方式 确定 需要 产生 的 业务 活动 ， 业 务 活 动 中 指定 具体 的 客户 。 比 如 可 以 根据 访问 计划 产生 业务 
活动 、 可 以 根据 到 期 的 活动 产生 ， 也 可 以 根据 营销 活动 的 目标 客户 组 产生 拜访 活动 ; 

` 活动 计划 运行 时 可 以 考虑 客户 的 业务 时 间 ， 系 统 产 生活 动 建议 ， 用 户 可 以 在 工作 日 历 中 进行 验证 ， 接 受 或 者 拒绝 活动 建 
人 

: 活动 计划 运行 产生 的 业务 活动 会 显示 在 负责 人 、 参 与 人 的 活动 日 历 中 ; 


“ 可 以 按 顺 序 或 者 按 特 定 的 日 期 产生 业务 活动 ， 比 如 访问 计划 有 效 期 设置 为 一 年 ， 然 后 每 次 排 程 时 只 产生 最 近 两 周 的 业务 活 
动 ， 其 他 的 还 在 计划 中 ， 后 续 运 行 排 程 时 再 产生 ， 这 样 可 以 避免 访问 计划 调整 时 带 来 过 乡 的 无 效 的 业务 活动 。 


见 图 4.22“ 访 问 计 划 排 程 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 活动 > 活动 计划 ) ， 如 果 选 择 整 个 期 间 ， 系 统 会 对 这 个 期 间 按 一 定 
间 隅 产生 对 应 的 业务 活动 。 个 性 化 按钮 中 可 以 将 周 编号 字段 显示 出 来 。 通 过 “插入 ”按钮 ， 可 以 选择 访问 计划 ， 选 择 后 ， 系 统 目 
动 将 访问 计划 中 的 客户 及 相关 信息 市 过 来 ， 也 可 以 直接 在 “账户 ”中 搜索 录入 客户 。 活 动 计划 运 行 分 成 两 个 步骤 : 


用 户 设置 -” 


计划 期 间 工作 时 间 
开始 日 期 * |20111205 _ 罗 | 
结束 日 期 ”| 2011.12.11 吧 至 击 一 一 一 一 
工作 日 
星期 一 团 星期 二 回 分 计 帐户 元 余 口 
笃 期 三 团 择期 四 检查 帐户 约会 口 
择期 五 加 至 期 s 口 ] 填充 整个 期 间 [| 
皇 期 日 门 


v 10:00 i 
星期 二 = 11:00 小 时 数 


图 4.22 ”访问 计划 排 程 
` 产生 活动 建议 。 


选择 客户 ， 创 建 建议 ， 系 统 会 根据 拜访 计划 目 动 创建 活动 建议 ， 并 考虑 负责 员工 的 工作 时 间 。 在 建议 清单 中 可 以 查看 系统 建 
议 的 活动 ， 即 根据 计划 产生 的 业务 活动 建议 ， 见 图 4.23 (路 径 同 上 图 ) 。 用 户 接受 建议 后 ， 系 统 正式 创建 业务 活动 。 


00-00 
| 2011.12 12 10:00 jf MediaSt | 2011. 二 
2011.12 13 11:00 0 ADCOM “| 201112 鸭 | 癌 
| 2011.12.26 可 10:00 ] I MediaSt | 2011.12 鸭 | 口 


图 4.23 ”拜访 计 计 划 排 程 : 活动 建议 


. 在 日 历 中 预览 活动 建议 ， 接 受 或 者 拒绝 活动 建议 。 


4.2.4 ”机 会 管理 


机 会 管理 是 SAP CRM 销 售 蛋 块 的 核心 功能 之 一 。 通 单 销售 业务 可 以 分 成 售 前 管理 、 售 中 管理 和 售后 管理 三 个 阶段 。 售 前 管 


理 指 销 售 达 成 之 前 的 线索 收集 、 洪 在 客户 跟 进 及 机 会 跟 进 ; 售 中 管理 包括 报价 单 、 销 售 订 单 、 销 售 合同 以 及 销售 执行 ， 友 货 开 
票 ， 销 售 佣金 管理 等 ， 此 时 客户 已 经 形成 正式 客户 ; 售后 一 般 是 客户 维持 和 客户 服务 。 所 以 对 于 售 前 项 目 党 理 与 客户 跟 蹊 来 说， 
机 会 管理 是 核心 功能 。SAP CRM 机 会 管理 及 相关 功能 也 称 为 销售 能 力 自 动 化 (Sales Force Automation， SFA) ，SFA 是 客户 
关系 管理 中 较 早 提出 的 较为 基础 的 功能 之 一 。 


机 会 用 来 组 织 、 管 理 及 跟踪 售 前 的 销售 项 目 ， 管 理 售 前 项 目 从 开始 到 结束 的 完整 过 程 ， 可 以 对 销售 人 人员、 销售 组 织 部 门 的 机 
会 进行 管线 分 析 及 预测 销量 。 销 售 方 法 论 管理 属于 机 会 管理 的 一 部 分 ， 可 以 通过 销售 周期 、 销 售 阶 段 定义 企业 的 销售 项 目 管理 过 
程 ， 通 过 销售 助理 、 购 买 中 心 等 功能 来 定义 销售 万 法 ， 用 来 规范 化 、 系 统 化 企业 的 销售 方法 论 。 针 对 不 同类 型 的 业务 可 以 定义 不 
同 的 销售 方法 ， 比 如 天 系 型 客户 、 交 易 型 客户 、 天 键 大 客户 ， 不 同类 型 业务 和 客户 其 所 需 的 销售 方法 通 冲 差 别 较 大 ， 可 以 使 用 
CRM 提 供 的 机 会 销售 方法 论 构建 适合 的 销售 方法 论 ， 让 销售 方法 论 融 入 系统 中 ， 规 范 销售 过 程 ， 提 升 销 售 能 力 。 机 会 管理 过 程 
中 需要 不 断 监 控 和 分 析 ， 评 估 销 售 目 标 达 成 情况 ， 调 整 销 售 策 略 和 万 法 ， 目 的 是 有 效 地 促进 机 会 ， 促 成 销售 。 机 会 管理 通常 应 用 
于 多 销售 员 、 销 售 金 额 较 大 或 销售 周期 较 长 的 业务 中 。 


本 节 首 先 介绍 机 会 管理 的 基本 功能 ， 然 后 介绍 销售 方法 管理 。 销 售 方法 管理 是 机 会 管理 中 的 重要 内 容 ， 通 过 销售 方法 配置 ， 
可 以 灵活 搭建 企业 特有 的 销售 方法 和 流程 。 
4.2.4.1 ”机 会 管理 概览 
1. 机 会 概述 


机 会 ， 也 称 为 商机 ， 是 企业 识别 到 可 能 向 潜在 客户 或 者 正式 客户 销售 服务 和 产品 的 一 种 可 能 性 。 机 会 用 来 组 织 、 跟 路 、 推 
进 、 省 理 售 前 的 项 目 机 会 ， 协 调资 源 ， 促 进 销售 ， 涉 及 销售 项 目的 开始 到 最 终结 束 阶 段 ， 通 过 分 析 、 销 售 预测 及 管线 绩效 管理 功 
能 优化 销售 过 程 。 机 会 记录 的 主要 信息 有 : 


` 相关 的 客户 (潜在 客户 或 正式 客户 ) ; 推荐 的 产品 或 者 服务 ; 潜在 的 销售 量 〈 数 量 和 金额 ) ; 
“ 预 舍 的 销售 可 能 性 (成功 的 把 握 程 度 ) ; 处 于 何 种 销售 阶段 ; 
` 核心 关键 单据 : 方案 申请 书 、 报 价 单 或 销售 订单 ; 机 会 相关 的 业务 活动 和 安排 。 


通过 机 会 管理 ， 可 以 定义 推进 销售 项 目的 方法 ， 根 据 预 定义 的 方法 计划 各 阶段 需要 完成 的 工作 。 根 据 各 种 信息 预测 项 目 结案 


时 间 ， 预 测 可 能 市 来 的 销售 收入 ， 力 销售 预测 与 评估 提供 预测 数据 。 通 过 机 会 管理 ， 可 以 识别 影响 项 目 决策 的 各 万 人 员 的 天 系 、 
重要 程度 及 各 种 特点 ， 有 利于 有 的 放 天 地 开展 销售 工作 。 


2. 机 会 管理 的 基本 流程 


机 会 管理 的 基本 流程 见 图 4.24“ 机 会 管理 基本 流程 ”， 主 要 的 步骤 任务 为 : 


优质 线索 识别 收 到 线索 检查 、 接 受 维护 销售 团队 分 配 产 品 和 类 别 活动 计划 


本 开发 价值 定位 商机 跟 进 与 评估 


监控 、 成 败 分 析 


图 4.24 ”机 会 管理 基本 流程 


|) 绪 系 识别 与 评估 : 友 现 优质 线 厅 ,需要 传递 到 销售 人 员 中 进一步 跟踪 处 理 。 


2) 接收 优质 绪 率 。 


3) 维护 销售 团队 ， 谁 参与 该 销售 项 目 ; 分 配 产 品 或 者 产品 类 别 ; 联系 客 尸 ， 收 集 机 会 相关 信息 ， 预 估 机 会 的 时 | 间 、 成 功 概 
率 以 及 收入 。 


4) 根据 机 会 的 阶段 ， 使 用 销售 活动 助理 计划 销售 项 目 活 动 ， 执 行 活动 ， 不 断 推进 。 
5) 机 会 跟 进 、 完 成 相关 活动 ， 收 集 信息 ， 评 估 、 决 策 该 机 会 是 否 继 续 投入 资源 进一步 跟 路 。 
6) 通过 销售 方法 论 (购买 中 心 、 项 目 目 标 、 项 目 SWOT 分 析 及 竞争 对 手 分 析 等 ) 进行 客户 开发 ， 客 户 价值 定位 。 


7) 给 客 己 出具 万 案 ， 进 行 报价 、 议 价 。 


Oo 
— 


机 会 成 功 后 ， 潜 在 客 尸 成 为 正式 客 尸 ， 创 建 销 售 订单 ， 执 行 订单 。 


(O 
— 


监控 机 会 的 成 败 ， 机 会 分 析 。 
3. 典 型 销售 周期 过 程 与 业务 活动 


典型 的 机 会 销售 过 程 和 对 应 的 活动 见 图 4.2? “典型 销售 周期 及 相关 活动 ”， 将 机 会 划分 多 个 销售 阶段 ， 每 个 阶段 需要 完成 相 
应 的 任务 与 活动 。 不 断 推进 销售 项 目 ， 推 荐 产品 与 服务 ， 出 具 报 价 单 。 机 会 成 功 后 转换 成 正式 客户 、 销 售 订 单 。 总 结 失 败 的 机 会 
的 原因 ， 吸 取 教 让， 进行 后 续 跟 路 。 


阶段 业务 活动 


识别 发 现 , 交换 信息 i 
只 外 理解 客户 需求 
外 村 客户 拜访 


* 提供 能 力 验 证 
价格 
* 演示 、 讲 解 、 谈 判 ”| 一 报价 单 


本 “说 服 信任 
机 py a 参观 典型 客户 


类 败 “成 功 


无 订单 ” 转化 成 订单 


图 4.25 ”典型 销售 周期 及 相关 活动 


4. 机 会 管理 的 基本 信息 和 功能 


机 会 的 基本 信息 见 图 4.26“ 机 会 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 周期 > 机 会 ) ， 人 列 出 了 摘 述 、 潜 在 客户 、 联 系 人 、 负 责 
员工 、 预 测 信息 、 日 期 信息 、 销 售 周期 以 及 分 类 信息 。 


机 会 明细 pr 
基本 匾 息 


开始 日 期 :| 2012.01.23 
妆 算 日 期 * | 2012.05.31 

销售 周期 
销 售 防 段 ， 
成 功 的 机 会 
计算 的 成 功 机 会 : 
状态 ; 


预期 销售 量 - 
预期 总 价值 : 
预测 相交 性 : 

区 域 : 


图 4.26 “机 会 


机 会 预计 的 开始 日 期 和 结束 日 期 (Closing Date) 。 注 意 结束 日 期 为 机 会 的 预计 结束 天 闭 日 期 ， 机 会 成 功 或 者 失败 后 机 会 
即 关 闭 。 机 会 成 功 后 由 后 续 的 销售 (或 服务 ) 合同 或 销售 (或 服务 ) 订单 执行 。 机 会 的 里 程 碑 使 用 日 期 管理 ， 定 义 具 体 的 日 期 ， 
例如 报价 日 期 、 评 估 结 束 日 期 、 演 示 日 期 、 投 标 日 期 及 商务 谈判 日 期 等 。 


机 会 管理 中 的 其 他 信息 与 功能 介绍 参见 表 4.4。 


表 4.4 机 会 管理 中 的 主要 信息 与 功能 


销售 周期 


分 类 
项 目 目标 


销售 团队 


销售 助理 与 
活动 


问卷 与 评估 
购买 中 心 
机 会 层次 结构 


产品 与 产品 
类 别 


定价 


信用 检查 


合作 伙伴 确定 


组 织 数据 确定 


功能 说 明 

预计 的 销售 金额 以 及 加 权 的 预计 的 销售 额 ; 预计 的 产品 或 服务 净值 ( 行 项 目 定 价 净值 总 和 ); 加 
权 的 销售 额 为 预计 销售 额 乘 以 机 会 成 功 概 率 。 可 以 为 销售 阶段 设 定 成 功 概率 ， 也 可 以 目 行 录 入。 
通过 机 会 计划 可 以 对 成 本 及 收入 制订 详细 的 计划 。 标 识 为 “预测 相关 ”的 机 会 可 传递 到 BI 系统 
进行 销量 预测 分 析 

根据 机 会 的 开展 和 特点 ， 分 成 一 个 或 多 个 销售 阶段 ， 定 义 每 个 销售 阶段 所 需 完 成 的 任务 。 可 设 
定 机 会 当前 所 处 的 销售 阶段 以 及 成 功 的 概率 、 机 会 所 处 的 状态 以 及 原因 。 通 背 机 会 延期 、 成 功 或 
失败 时 需 指定 具体 的 原因 。 系 统 保存 机 会 变更 历史 ， 可 以 在 “销售 阶段 历史 ”中 查看 销售 阶段 的 
变更 时 间 

机 会 分 组 (如 新 客户 、 老 客户 )、 来 源 (如 展会 、 口 碑 传 播 ) 以 及 优先 级 等 分 类 信息 

在 注释 中 通过 文本 定义 机 会 项 目的 目标 、 优 势 、 劣 势 等 

定义 机 会 相关 的 企业 内 部 团队 ， 团 队 成 员 可 以 来 目 多 个 部 门 ， 如 市 场 、 销 售 、 服 务 、 财 务 、 生 
产 、 设 计 及 质量 等 ， 共 同 协 作 、 参 与 ， 推 进 销售 

定义 每 个 阶段 建议 完成 的 相关 工作 ， 规 范 销售 过 程 。 使 用 已 计划 的 活动 以 及 已 完成 的 活动 信息 
块 ， 可 以 为 机 会 计划 相关 业务 活动 

可 以 通过 问卷 收集 项 目 相 关 信 息 ， 用 于 机 会 分 析 、 评 佑 。 比 如 通过 回答 各 种 问题 ， 对 机 会 进行 
评 们 计算 ， 有 是 否 继续 投入 、 跟 踩 该 机 会 ， 通 过 成 功 与 失败 分 析 ， 分 析 和 总 绪 机 会 情况 。 机 会 的 调 
查 问卷 集成 请 参考 2.2.7 节 “ 调 查 问卷 管理 ” 

定义 客户 方 中 与 该 机 会 相关 的 人 与 人 之 间 的 关系 、 重 要 程度 及 影响 力 等 

可 以 通过 机 会 的 层次 结构 (主机 会 和 子 机 会 ) 将 大 机 会 细 分 成 几 个 子 机 会 ， 或 者 将 几 个 机 会 捆 
绑 成 一 个 大 机 会 。 不 同 的 子 机 会 可 以 由 不 同人 员 负 责 ， 设 定 不 同 的 处 理 方 式 ， 与 主机 会 建立 关联 
关系 。 子 机 会 可 以 关联 在 主机 会 抬头 ， 也 可 以 天 联 在 主机 会 行 项 目 中 。 关 联 在 主机 会 行 项 目 中 可 
以 使 用 更 多 功能 ， 例 如 拥有 不 同 的 销售 周期 和 行 项 目 

印 机 会 的 行 项 目 ， 可 以 是 产品 或 者 产品 类 别 ， 数 量 以 及 单位 。 系 统 月 动 确定 相关 的 价格 ， 或 者 
手工 录入 各 种 价格 条 件 。 同 销售 订单 ， 机 会 行 项 目 产 品 文 持 可 配置 物料 

与 销售 订单 类 似 ， 机 会 文 持 完整 的 定价 功能 ， 包 括 抬头 与 行 项 目 定 价 。 机 会 中 可 以 对 产品 和 产 
品 的 类 型 进行 定价 ， 设 置 各 种 定价 条 件 ， 比 如 设置 销售 价格 、 折 扣 、 运 费 以 及 各 种 类 型 的 费用 。 
机 会 的 定价 和 销售 订单 、 报 价 单 的 定价 类 似 ， 使 用 相同 的 定价 机 制 。 定 价 可 以 设置 在 抬头 和 具体 
的 产品 行 项 目 中 ， 行 项 目 中 的 定价 会 加 总 到 抬头 中 

可 以 使 用 客户 信用 检查 功能 检查 客户 是 否 有 足够 的 信用 和 额度 采购 这 些 产 品 与 服务 

确定 各 种 合作 伙伴 ， 比 如 销售 经 理 、 产 品 经 理 及 渠道 合作 伙伴 等 。 相 关 信 息 变 更 后 可 以 使 用 重 
新 确定 的 功能 ， 重 新 确定 合作 伙伴 

目 动 确定 或 者 手工 选择 组 织 数 据 ， 包 括 销售 组 织 、 分 销 渠道 、 产 品 组 、 销 售 办公 室 与 销售 组 及 
负责 的 销售 单位 


功能 分 类 功能 说 明 
缉 争 对 手 太 可 以 选择 该 机 会 的 殉 争 对 手 以 及 元 争 对 手 产 品 ， 羌 争 对 手 的 产品 报价 、 优 责 点 等 。 贡 争 对 手 产 
产品 品 可 以 设置 在 机 会 抬头 或 机 会 行 项 目 中 
机 会 后 关联 将 机 会 和 系统 已 经 存在 的 相关 的 单据 关联 起 来 ， 以 便 建立 各 种 业务 之 间 的 关系 。 系 统 配 置 中 可 
处 理 以 设 定 与 哪些 对 et 


对 于 周期 较 长 、 销 售 额 较 大 或 者 持续 会 市 来 销售 收入 的 机 会 ， 可 以 使 用 机 会 的 销售 目标 计划 功 
机 会 计划 能 ， 通过 机 会 :计划 可 以 计划 在 各 个 时 间 段 〈 如 年 度 、 季 度 ) 该 机 会 的 预计 收入 、 预 计 投 入 成 本 、 
预 计 销 售 数量 及 预计 市 场 份额 等 。 机 会 销售 目标 计划 使 用 销售 计划 相同 的 织 构 ， 均 使 用 SAP 商务 
智能 的 BI-BPS 业务 计划 与 模拟 [ 具 进行 ， 需要 在 机 会 的 事务 类 型 配置 中 制定 所 用 的 计划 参数 文件 
可 以 从 商机 中 创建 后 续 业 务 活动 、 报 价 单 、 Nae lati 也 可 以 使 用 后 关联 功能 将 已 有 任 


后 续 及 事务 
二 全 | 证 美 联 到 机 会 中 。 在 交易 历史 中 可 以 查看 机 会 相关 的 各 种 任 证 ， 如 业务 活动 线索、 报价 单 以 及 


历史 ap 
销售 订单 等 凭证 
管线 分 析 机 会 成 败 分 析 、 预 计 销 量 分 析 、 预 测 可 徘 性 分 析 ， 使 用 BI 报表 或 请 参考 4.2.8.2 市 


通过 机 会 的 注释 功能 ， 可 以 对 机 会 进行 描述 ， 定 义 目 标 , 分 析 优 缺点 ; 可 以 使 用 CRM 内 容 管 


注释 与 附件 
注释 与 附件 理 功能 ， 为 机 会 添加 各 类 附件 


5. 线 达 转 换 成 机 会 的 工作 流 


线 达 评估 和 处 理 一 般 由 市 场 营 销 部 门人 员 、 客 尸 服 务 中 心 人 员 进 行 ， 而 机 会 由 销售 人 员 进 行 。 可 以 通过 工作 流 将 优质 的 线索 
传输 给 销售 人 员 。 销 售 人 员 接 到 工作 流 任务 以 后 ， 可 以 确定 是 否 接 收 、 是 否 转 化 为 机 会 。 如 果 需 要 转化 为 机 会 ， 系 统 可 以 目 动 创 
建 机 会 ， 并 且 该 机 会 和 前 序 线索 目 动 建立 关联 关系 。 


线 奈 到 机 会 的 工作 流 特点 : 


` 使 用 SAP 标 准 的 工作 流 功 能 ， 系 统 提 供 预 配置 的 从 线索 到 机 会 的 工作 流 。 可 以 使 用 事务 代码 3WDD 查 看 工作 流 


WS10001011。 
-系统 将 线索 评估 级 别 设置 为 热 (HOT) 的 线索 路 由 并 分 配 负责 员工 ， 负 责 员 工 接受 后 ， 系 统 自动 根据 线索 创建 后 续 的 机 


会 。 


6. 机 会 的 分 友 、 员 工 确定 
根据 机 会 的 属性 ， 可 以 手工 、 半 自动 、 自 动 分 友 ， 分 配给 负责 人 员 、 负 责 的 渠道 合作 伙伴 进行 跟 蹊 处理， 具体 如 下 : 
- 手工 分 发 : 有 权限 修改 机 会 的 用 户 ， 直 接 将 机 会 分 配给 内 部 人 员 或 者 渠道 合作 伙伴 。 


. 半自动 分 发 : 根据 系统 定义 的 规则 自动 分 发 ， 系 统 产 生 分 发 建议 ， 用 户 可 以 评估 分 发 建议 ， 确 定 是 否 接受 系统 的 自动 分 配 
或 者 手工 重新 指定 


:自动 分 发 : 使 用 CRM 的 规则 ， 自 动 确定 接受 对 象 ， 自 动 将 机 会 分 发 给 处 理 人 员 。 对 于 外 部 合作 伙伴 的 机 会 分 发 ， 系 统 会 
使 用 工作 流 进行 提醒 。 
机 会 的 自动 分 友 使 用 CRM 的 规则 ， 与 分 友 客 户 与 联系 人 、 服 务 订单 等 对 象 类 似 ， 系 统 可 以 考虑 来 自 多 个 对 象 的 信息 ， 形 成 


规则 条 件 ， 符 合 条 件 时 目 动 触 友 相关 操作 。 使 用 统一 的 规则 建 模 器 ， 设 计 机 会 分 友 的 规划。 机 会 分 配 的 规则 策略 由 规则 文件 夹 、 
规则 、 条 件 与 操作 组 成 。 


机 会 分 配 的 条 件 中 可 以 使 用 机 会 中 的 各 种 信息 ， 比 如 状态 、 合 作 伙伴 、 组 织 数据 、 阶 段 及 分 类 数据 等 ， 设 置 这 些 属性 的 操作 
条 件 ， 可 以 设置 多 个 条 件 。 见 图 4.27“ 机 会 分 配 的 规则 策略 : 操作 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 规则 策略 ) ， 可 以 
设 定 满足 条 件 时 的 业务 操作 ， 可 以 将 机 会 分 配给 合作 伙伴 ， 或 触 各 按照 职责 区 围 的 分 配 。 


添加 条 目 “用 除 条目” 向 上 移动 ”向 下 移动 


Er 
w 它 操作 上 管 数 


| 按 标识 的 合作 快件 
分 配 业 务 体 忻 标 只 。 ALBERT | Nbert zou 
设置 合作 供 伴 功 UUUUUUee 负 过 人 [DOREG 
集 点 机 会 拱 访 为 Not Registered | No Registered 和 


执行 行为 如 果 查找 到 合作 如 果 查 找到 合作 _ 


图 4.27 “机 会 分 配 的 规则 策略 : 操作 


4.2.4.2 ”销售 方法 管理 


有 效 的 销售 方法 对 于 销售 项 目的 成 败 至 天 重要 。 据 统计 ， 售 前 项 目 失败 的 重要 原因 之 一 是 销售 沉 程 的 质量 存在 问题 ， 没 有 民 
好 的 销售 支持 方法 与 系统 支持 。SAP CRM 机 会 中 的 销售 方法 论 可 以 为 售 前 项 目 省 理 、 跟 路 提供 销售 方法 论 与 系统 文 持 ， 能 够 有 
效 地 推进 销售 ， 规 学 销售 过 程 ， 提 升 销售 的 成 功率 。 不 同 的 行业 、 不 同类 型 的 业务 与 客户 有 不 同 的 销售 方法 。 企 业 结合 SAP 最 佳 
业务 实践 、 结 合 目 身 企业 及 行业 特点 ， 定 义 符 合 企业 实际 情况 的 销售 方法 论 。 见 图 4.28 “销售 方法 论 主 要 功能 ”， 销 售 方法 论 的 
主要 模块 为 销售 助理 、 购 买 中 心 、 机 会 评估 、 竞 争 分 析 、 报 表 与 分 析 以 及 一 些 目 定义 的 方法 。 


图 4.28 销售 方法 论 主要 功能 


1. 销 售 助理 


销售 助理 是 销售 员 用 来 计划 、 跟 趴 和 处 理 机 会 相关 的 业务 活动 的 工作 。 可 以 为 机 会 的 各 个 阶段 预定 义 相 关 业 务 活动 ， 组 成 科 
学 规范 的 销售 任务 结构 。 企 业 可 以 根据 企业 的 业务 经 验 及 最 佳 业务 实践 自 定 义 销售 过 程 以 及 每 个 阶段 应 完成 的 工作 ， 以 规范 销售 
过 程 。 

见 图 4.29“ 销 售 助理 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 周期 > 机 会 ) ， 不 同 的 销售 阶段 (Stage) 需要 完成 不 同 的 工作 ， 
选择 相关 工作 ， 点 击 计划 表 ， 即 可 产生 相关 的 业务 活动 。 销 售 助 理 中 的 操作 执行 完毕 以 后 ， 系 统 会 产生 对 应 的 业务 活动 。 生 成 业 
务 活动 时 ， 系 统 目 动 复制 客 尸 和 负责 员工 ， 活 动 的 描述 为 操作 定义 的 摘 述 ， 可 以 通过 文本 确定 功能 确定 说 明文 本 ， 通 过 日 期 规则 
计算 日 期 ， 活 动 原因 为 机 会 原因 。 


让 别 穴 户 的 时 间 云 排 、 项 目 计划 方法 用 
确定 决策 者 方法 调用 
成 立 硝 售 辐 |B 

硝 定 是 百 继 莹 

定 兴 战略 与 行动 计划 

分 本 销售 四 队 方法 前 用 


图 4.29 ”销售 助理 


在 已 计划 活动 的 页 面 中 可 以 查看 产生 的 业务 活动 ， 见 图 4.30 销 售 助理 运行 后 计划 的 活动 (路径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 周 
期 > 机 会 > 已 计划 活动 ) 。 


识别 诗 户 的 时 .… 
确定 决 俩 者 

2011.12.04 2011.12.04 成 立 销售 团队 Hotel Alfonso ... 
定 兴 战略 与 行 … 

2011.12 .04 2011.12.04 分配 销售 团队 Hotel Alfonso ... 


图 4.30 ”销售 助理 运行 后 计划 的 活动 


销售 助理 使 用 ?AP CRM 的 操作 功能 ， 定 义 后 续 产生 的 业务 活动 。 操 作 定 义 中 ， 可 以 设置 满足 何 种 条 件 才 会 显示 该 操作 ， 才 
能 完成 该 业务 活动 。 通 过 在 条 件 中 使 用 销售 阶段 ， 可 以 为 不 同 的 销售 阶段 设置 不 同 的 任务 。 即 可 以 设置 每 个 操作 的 计划 条 件 及 开 
始 条 件 ， 满 足 条 件 时 ， 该 操作 才 会 显示 ， 才 可 以 生成 业务 活动 。 


2. 购 买 中心 


购买 中 心 用 来 识别 和 分 析 机 会 决策 中 相关 人 员 的 角色 及 相互 影响 关系 。 通 过 购买 中 心 ， 可 以 收集 和 识别 客户 方 相关 人 员 的 个 
体 目 标 、 决 策 条 件 、 价 值 倾向 、 影 响 程度 等 。 销 售 过 程 中 需要 收集 、 识 别 并 且 推 进 客户 关 系 ， 对 项 目的 成 功 有 着 重要 的 作用 。 机 
会 的 主要 角色 举例 : 


` 签署 人 : 签署 该 项 目的 人 员 ; 决策 者 : 项 目 采 用 何 种 方案 ， 项 目 决 策 者 。 


` 用 户 : 机 会 项 目的 最 终 使 用 用 户 ; 评估 员 : 评估 方案 的 人 员 。 
指导员: 销售 的 指导 员 ， 即 与 销售 有 着 紧密 的 关系 ， 支 持 项 目的 人 员 。 


客户 联系 人 的 页 面 中 有 “图形 视图 ”按钮 ， 即 为 机 会 中 的 购买 中 心 ， 可 以 从 客户 主 数据 的 购买 中 心 复 制 ， 或 者 将 机 会 中 的 购 
买 中 心 保存 为 客 尸 中 的 购买 中 心 。 进 入 机 会 的 购买 中 心 以 后 ， 系 统 局 用 图 形 应 用 ， 见 图 4.31“ 机 会 中 的 购买 中 心 。 (路 径 : 销售 
专员 业务 角色 > 销售 周期 > 机 会 > 购买 中 心 ) 。 这 里 可 以 添加 联系 人 、 添 加 联系 人 与 联系 人 之 间 的 关系 ， 显 示 联 系 人 之 间 的 关系 
网 络 。 然 后 设置 关系 的 属性 以 及 联系 人 的 属性 。 见 图 4.32“ 购 买 中 心中 的 联系 人 功能 与 作用 ” (路 径 同 上 图 ) ， 每 个 人 都 起 着 一 
定 的 作用 ， 表 现 出 一 定 的 喜好 程度 ， 可 以 设置 对 购买 决定 的 影响 (高 、 中 、 低 或 无 ) ， 对 项 目 需求 的 迫切 性 (重要 、 必 须 、 小 或 
无 ) ， 对 我 们 及 万 案 的 意见 与 态度 (支持 、 中 立 、 有 反对 敌意 或 负面 等 ) 。 


来 术 拓 RD BGP 
| 口 如 | 增加 记录 | 隐 酌 简介 页 


图 4.31 ”机 会 中 的 购买 中 心 


主要 联系 人 : 门 
广 酸 
导 掀 们 近代 鸭 玉 权 税 为 策 野 


图 4.32 ”购买 中 心中 的 联系 人 功能 与 作用 


应 用 举例 : 


李 先 生 、 王 先生 和 张 先生 是 三 个 关键 决策 人 。 其 中 他 先生 能 对 王 先 生 的 决策 有 强烈 的 影响 ， 在 关系 明细 中 指定 影响 程度 。 决 
策 人 地 先生 的 功能 为 决策 人 人， 影响 程度 为 高 ， 对 机 会 中 的 需求 迫切 程度 为 重要 ， 并 且 接 受 方案 ， 这 些 在 联系 人 明细 中 指定 。 王 先 
生 有 一 个 下 属 联系 人 的 主管 。 


购买 中 心 是 一 个 Flash 插 件 ， 操 作 简 单 、 易 用 。 购 买 中 心 的 功能 特点 有 : 
. 可 以 使 用 拖 搜 功能 ， 快 速 创建 联系 人 功能 ， 快 速 在 购买 中 心中 创建 联系 人 ， 并 且 建 立 关 系 ， 添 加 备注 。 
: 购买 中 心中 信息 变更 会 自动 更 新 客户 的 明细 卡 (Btiefing Catd) 信息 。 和 鼠标 悬 停 时 显示 对 象 的 明细 信息 。 
:可 以 复制 购买 中 心 (从 客户 到 机 会 或 者 从 机 会 到 客户 ) 。 
购买 中 心 使 用 合作 伙伴 团队 (Partner Teams) 功能 ， 合 作 伙 伴 团 队 中 可 以 维护 多 个 团队 成 员 ， 可 以 设 定 属性 、 评 级 、 天 系 
和 注释 。 
3. 机 会 评 全 


销售 人 员 可 以 使 用 问卷 功能 来 收集 信息 ， 填 写 机 会 评估 相关 问题 清单 。 可 以 根据 实际 销售 业务 灵活 定义 问题 清单 。 问 卷 可 以 
用 于 机 会 决策 ， 判 断 是 否 值得 投入 更 多 资源 ， 是 否 继续 推进 该 机 会 或 放弃 该 机 会 。 根 据 收集 的 问卷 信息 ， 也 可 以 通过 系统 模型 计 
算出 机 会 成 功 的 可 能 性 或 价值 ， 决 定 是 人 否 推进 机 会 以 及 可 以 投入 的 资源 数量 。 机 会 的 调查 问卷 集成 请 参考 2.2.7 节 “调查 问卷 管 
理 ” 


4. 苋 争 对 手 分析 


机 会 中 可 以 指定 竞争 对 手 以 及 竞争 对 手 所 用 的 产品 、 方 案 或 报价 。 记 录 和 分 析 每 个 竞争 对 手 的 优点 及 缺 点 ， 以 便 有 的 放 天 地 
采取 有 委 略 ， 增 强 目 己 的 优势 ， 减 少 差距 。 同 时 可 以 记录 竞争 对 手 产品 的 报价 以 及 成 功 概率 ， 见 图 4.33“ 机 会 中 的 竞争 对 玫 ” (路 
径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 周期 > 机 会 > 竞争 对 于 ) 。 


竞争 对 手 
将 产 遇 

竞争 对 手 产品 描述 
主要 竞争 对 手 门 

货币 


预期 总 从 值 


0.00 


图 4.33 ”机 会 中 的 竞争 对 手 


5. 项 目 目标 和 备注 


使 用 文本 注释 功能 ， 确 定 客户 的 项 目 目标 、 销 售 方 的 项 目 目标 。 


6. 机 会 计划 


即 Opportunity Plan， 集 合 机 会 销售 的 所 有 相关 信息 与 活动 ， 用 于 对 机 会 进行 内 部 讨论 、 


沟通 使 用 ， 主 要 包括 项 目的 概要 


买 中 心 、 竞 争 分 析 、 机 会 评估 及 活动 计划 等 。 


DI 
[alll 
对 
3 
了 路 
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7. 报 表 分 析 


常用 的 机 会 报表 有 机 会 管线 分 析 、 机 会 成 败 分 析 、 预 计 销 售 额 分 析 、 销 售 了 预测 分 析 及 机 会 状态 分 析 等 。 通 过 报表 分 析 ， 及 时 
上 友 现 问题 ， 推 进 销售 。 


4.2.5 ”销售 报价 单 和 销售 订 早 党 理 


销售 订单 管理 为 CRM 销 售 模块 的 核心 功能 。 销 售 订单 作为 销售 执行 环节 ， 与 SAP ERP 中 的 销售 订单 管理 具有 相当 多 相同 的 
功能 及 特点 。 销 售 订单 创建 以 后 ， 审 批 释放 后 复制 到 后 台 ERP 系 统 中 ， 进 行 后 续 的 后 勤 执行 环节 ， 如 发 货 、 运 输 及 开票 等 ， 也 可 
以 使 用 CRM 的 开票 引擎 开具 销售 友 票 。 


可 以 通过 多 种 渠道 创建 销售 订单 ， 比 如 直接 在 CRM Web UI 应 用 中 创建 销售 订单 ， 可 以 从 报价 单 、 机 会 中 创建 后 续 的 销售 
订单 ; 可 以 从 交互 中 心中 创建 销售 iJ 单 ; 可 以 从 网 上 电子 商务 系统 中 创建 B2B 或 者 B2C 类 的 销售 iJ 单 ;也 可 以 从 移动 终端 直接 创 
建 订 早 。 


本 节 首 先 介 绍 销售 报 价 单 与 订单 流程 功能 概要 ， 然 后 分 别 介 绍 报价 单 和 销售 J 单 ， 最 后 介绍 外 向 交 货 和 开票 处 理 。 


4.2.5.1 销售 报价 单 和 销售 订单 流程 与 概要 


销售 报价 单 和 订单 管理 的 主要 流程 见 图 4.34“ 销 售 报价 与 销售 订单 处 理 流程 ”。 


报价 单 处 理 消 售 订单 处 理 交 货 业务 分 析 


图 4.34 销售 报价 与 销售 订单 处 理 流程 


1) 销售 报价 单 处 理 : 客户 询 价 后 ， 了 和 解 客 尸 需 求 ， 制 作 并 出 具 报 价 单 。 报 价 单 具有 约束 力 ， 报 价 单 可 以 复制 或 者 转化 成 正 
陈 的 销售 订单 。 客 户 也 可 以 拒绝 报价 单 。 


2) 销售 订单 处 理 : 客户 接受 报价 单 后 形成 销售 订单 。 销 售 订单 是 客户 和 企业 之 间 达 成 的 销售 约定 ， 企 业 需要 在 约定 的 时 间 
和 约定 的 条 件 给 客户 提供 相应 的 产品 和 服务 。 销 售 订 单 是 销售 事务 的 一 种 ， 可 以 参考 询 价 单 、 报 价 单 或 销售 合同 创建 ， 也 可 以 直 
接 创 建 销售 订单 。 


3) 交 货 : 外 向 交 货 是 指 客 户 下 达 销 售 订单 ， 企 业 进 行 备货 以 后 ， 企 业 将 产品 发 送 给 客户 的 过 程 ， 包 括 创建 外 向 交 货 单 、 货 
物 拣 配 、 货 物 包 装 、 发 货 过 账 及 运输 计划 和 执行 。 外 向 交 货 在 SAP ERP 中 执行 ， 执 行 后 ， 交 货 的 状态 、 数 量 和 凭证 流 会 更 新 回 
SAP CRM 的 销售 订单 中 。 

4) 开票 : 货物 交 给 客户 时 ， 客 户 应 该 向 企业 付款 (也 可 以 预先 付款 ) ， 企 业 为 其 所 提供 的 产品 或 服务 向 客户 开具 销售 友 
票 。 系 统 开票 可 以 在 SAP CRM 中 进行 ， 也 可 以 在 SAP ERP 中 进行 ， 系 统 友 票 凭 证 过 账 后 形成 应 收 账 款 。 如 果 开 票 在 SAP ERP 中 
进行 ， 开 票 信息 (开票 状态 、 开 票数 量 及 凭证 流 等 ) 会 更 新 回 SAP CRM 系 统 。 


5) 报价 与 订单 分 析 : 对 报价 和 订单 进行 多 维度 的 业务 统计 和 分 析 。 


报价 单 和 销售 订单 都 属于 SAP CRM 的 销售 事务 类 型 ,结构 上 和 功能 上 均 很 类 似 ， 具 有 销售 类 型 凭证 的 基本 功能 ， 如 维护 合 


作 伙 伴 功能 及 确定 方式 ， 组 织 数 据 确 定 ， 维 护 产 品 和 定价 ， 维 护 肥 货 和 付款 条 件 ， 使 用 产品 确定 、 信 用 检查 、 可 用 性 检查 等 功 


全 口 
bo 


4.2.5.2 ”报价 单 管 理 


报价 单 是 企业 向 客户 在 一 定时 期 内 以 一 定 的 条 件 为 客 尸 提供 一 定 的 产品 和 服务 的 约定 。 报 价 单 需 要 规定 有 效 期 及 价格 条 件 ， 
属于 一 种 销售 订单 事务 ， 在 行 项 目 中 通过 报价 单 系统 状态 进行 标识 和 控制 ， 即 行 项 目的 系统 状态 为 “报价 ”。 报 价 单 事务 凭证 中 
也 可 以 包含 销售 和 服务 等 其 他 行 项 目 类 型 。 报 价 单 的 常用 功能 和 特点 参见 表 4.5。 


表 4.5 ”报价 单 管理 的 常用 功能 


功 能 


有 效 期 


可 用 性 检查 


报价 单 审 批 


目 动 释放 


集成 SAP 价格 和 


创建 后 续 订单 


报价 单 的 完成 


产品 包 服 务 报价 


可 符 代 行 项 目 


操作 (Action ) 


SAP ERP 报价 单 


计划 成 本 


功 能 
分 发 与 同步 
打印 报价 单 


SOA 服务 


说 明 

报价 单 震 要 设 定 有 效 期 ， 有 效 期 之 内 可 以 创建 后 续 销 售 订单 。 有 效 期 可 以 通过 CRM 的 日 期 管理 
的 日 期 参数 文件 来 自动 设置 ， 比 如 设置 为 当天 到 未 来 两 个 月 有 效 。 也 可 以 手工 指定 有 效 期 。 通 常 报 
价 单 的 抬头 和 行 项 目 具 有 相同 的 有 效 期 ， 也 可 以 修改 行 项 目的 有 效 期 ， 区 别 于 报价 单 抬头 的 有 效 期 
报价 单 能 够 成 功 转 化 成 正式 销售 订单 的 概率 与 可 能 性 ， 可 以 用 于 销售 预测 。 行 项 目 中 有 成 功 
概率 字段 ， 通 过 成 功 概 率 ， 可 以 将 报价 单 纳 入 销售 预计 中 。 销 售 概率 可 以 通过 BADI 进行 增强 ， 
目 定 义 销 售 概率 计算 逻辑 

报价 单 中 可 以 从 ERP 中 获取 产品 的 当前 的 可 用 性 信息 ， 确 定 是 否 有 库存 ， 仅 用 于 ATP 可 用 
性 模拟 。 显 示 可 用 性 信息 时 ， 系 统 并 不 会 产生 预 留 ， 不 会 向 ERP 传输 生产 或 采购 需求 

用 于 报价 单 的 审批 与 确认 ， 从 和 定 折扣 即 需要 销售 经 理 、 部 门 经 理 等 相关 人 
员 进 行 审批 。 销 售 人 员 递 交 报 价 单 ， 设 置 为 符 审 批 状态 ; 系统 产生 工作 流 任务 ; 销售 经 理 收 到 
工作 流 任务 ， 查 看 并 审批 该 报价 单 。 如 果 同 意 ， 系 统 设置 为 释放 状态 ; 如果 不 同意 ， 系 统 产生 
工作 流 清单 ， 发 回 给 销售 人 员 ， 以 便 进 行进 一 步 处 理 

在 满足 一 定 条 件 下 ， 报 价 单 无 须 审批 ， 可 以 直接 释放 ， 可 以 通过 操作 ， 设 定 操作 的 触发 条 件 ， 
然后 触发 目 动 释放 的 工作 流 ， 目 动 释放 该 报价 单 

报价 单 可 以 与 SAP 报价 和 边际 管理 系统 集成 ( Price and Margin, PMM)，PMM 可 以 管理 企业 的 价 
格 策略 ， 确 保 具 有 一 定 的 边际 利润 。 通 过 集成 PMM， 可 以 从 PMM 系统 中 获取 利润 信息 、 审 批 人 
员 清 单 和 状态 ， 报 价 单 中 更 新 折扣 等 价格 条 件 后 ， 价 格 数 据 会 更 新 到 PMM 中 ， 重 新 计算 利润 。 在 
PMM 系统 中 可 以 直接 审批 或 拒绝 报价 单 ， 防 止 未 审批 通过 、 未 释放 的 报价 单 创建 后 续 销售 订单 
通过 单据 的 复制 控制 ， 使 用 创建 后 续 功 能 可 以 从 报价 单 中 创建 后 续 的 销售 订单 。 创 建 后 续 时 
可 以 选择 行 项 目 及 数量 复制 ， 系 统 自动 将 合作 伙伴 、 产 品 及 价格 等 信息 复制 到 后 续 销 售 订单 中 。 
报价 单 和 销售 订单 建立 前 后 的 关联 关系 ， 并 且 销 售 订单 中 的 订购 数量 会 消耗 报价 单 中 的 报价 数 
量 ， 消 耗 完 毕 以 后 ， 该 报价 单 即 为 完成 。 通 过 多 重 参考 设置 ， 可 以 允许 : 从 报价 单 中 创建 唯一 
的 销售 订单 ; 从 多 个 报价 单 中 创建 唯一 销售 订单 ; 可 以 参考 报价 单 创 建 多 个 销售 订单 

在 三 种 情况 下 ， 系 统 会 设置 为 已 完成 : 超过 有 效 期 、 客 户 拒绝 了 该 报价 单 、 报 价 单 已 经 被 接 
受 。 完 成 即 报价 单 已 经 执行 完毕 

服务 报价 单 中 的 产品 包 包 含 了 了 销售、 服务、 合同 产品 ， 即 进行 捆绑 报价 ， 往 往 具 有 一 定 的 价 
格 优惠 

即 创建 报价 单 时 并 不 明确 产品 ， 而 是 给 出 一 系列 产品 清单 ， 供 用 户 选 择 。 可 以 将 一 些 行 项 
目 捆绑 成 一 个 组 ， 即 这 个 组 中 的 产品 是 一 种 替代 选择 关系 ， 由 用 户 选 择 需 要 清单 中 的 哪些 物 
料 。 组 的 头 物料 用 来 确定 产品 的 价值 。 这 个 组 中 的 一 个 行 项 目 会 被 复制 到 后 续 销 售 订 单 中 
通过 CRM 的 操作 Action 触发 相关 的 任务 、 通 知 及 生成 后 续 单 据 等 ， 比 如 报价 单 过 期 前 一 周 ， 如 果 
还 未 达成 ， 给 销售 人 员 发 送 提醒 ， 报 价 单打 印 操作 及 报价 单 创 建 后 续 工作 任务 等 均 属 于 CRM 操作 
ee a re dd 可 以 在 CRM 
Web UI 中 使 用 SAP ERP 的 订单 处 理 功 能 ， 和 直接 在 ERP 中 创建 销售 赁 证。 详细 功能 请 参考 
42538 节 

即使 用 ERP 成 本 控制 模块 的 简易 成 本 计划 功能 ， 计 算出 产品 的 计划 成 本 ， 计 划 成 本 可 以 应 用 于 销 
售 报价 单 、 销 售 订单 、 服 务 报价 单 、 服 务 订单 和 开票 请 求 中 。 详 细 功 能 请 参考 5.2.8.3 节 “ 服 务 的 成 本 
控制 集成 ” 


( 续 ) 
说 明 

通过 SAP CRM 中 间 件 ，SAP CRM 和 SAP ERP 可 以 双向 同步 报价 单 ; SAP CRM 和 SAP 
CRM 移动 销售 可 以 双向 同步 报价 单数 据 

通过 CRM 操作 打印 报价 单 。 可 以 使 用 文档 模板 功能 ,产生 Word 附件 ， 进 行 打印 

报价 单 的 SOA 服务 有 创建 报价 单 、 检 查 报 价 单 创 建 情 况 、 更 改 报价 单 、 更 新 报价 单 、 更 新 报 
价 单行 项 目 、 确 认 报 价 单 、 发 送 报 价 单 提醒 、 搜 过 报价 单 、 读 取 报 价 单 信息 、 读 取 报 价 单行 项 
目 信息 、 读 取 报 价 单 附 件 、 取 消 报价 单 以 及 取消 报价 单 确 认 等 


技术 指南 : 


报价 单 审批 中 使 用 的 工作 流 模 板 为 WS10000279。 可 参考 状态 参数 文件 CRMQUOTE 为 报价 单 事务 类 型 定义 状态 参数 文件 ， 
设 定 用 户 状 态 ， 如 “递交 审批 ， 并 触发 FREL (释放 到 审批 ) 。 如 此 ， 报 价 单 设置 为 递交 审批 用 户 状态 后 ， 系 统 会 执行 FREL 事 
务 ， 并 且 设 置 系统 状态 为 11157， 然 后 触发 报价 单 审批 工作 流 ， 该 报价 单 即 被 自动 释放 。 


. 自动 释放 报价 单 的 工作 流 模板 为 WS10001068， 通 过 定义 操作 ， 设 定 触 发 条 件 ， 然 后 启动 该 工作 流 。 


4.2.25.3 ”销售 订 曲 管理 


销售 订单 用 来 按照 一 定 的 时 间 和 条 件 向 客户 交付 一 定 的 产品 或 服务 。 通 过 销售 订单 完成 执行 销售 合同 交付 ， 完 成 销售 工作 。 
如 果 客 户 接受 销售 报价 ， 可 以 参考 一 个 或 多 个 销售 报价 单 创 建 后 续 销 售 订 单 ， 也 可 以 从 已 确定 的 销售 合同 中 释放 产品 ， 创 建 后 续 
销售 订单 。 


销售 订单 在 结构 与 功能 上 与 销售 报价 单 具 有 很 多 相似 之 处 ， 具 有 抬头 与 行 项 目 ， 行 项 目 可 以 有 下 级 子 行 项 目 。 销 售 订单 处 理 
的 党 用 功能 有 : 信用 检查 、 价 格 修 改 审批 工作 流 、 支 付 卡 处 理 、 营 销 活动 确定 和 多 种 促销 、 通 过 SAP ERP/APO 进 行 ATP 可 用 性 
检查 、 产 品 配置 、 产 品 确定 和 替换 、 产 品 推荐 、 产 品 允 许 购买 清单 和 产品 购买 排除 、 结 构 化 产品 展开 、 免 费 货物 、 批 量 更 新 等 。 
销售 订单 处 理 的 功能 参见 表 4.6。4.2.5.5 节 “销售 凭证 其 他 功能 ”中 单独 前 述 了 一 些 功能 ， 如 信用 检查 、 可 用 性 检查 、 可 配置 产 


表 4.6 ”销售 订单 管理 功能 


功 能 说 明 
a 维护 时 ， 系统 会 进行 - 系 0 ， 主 要 有 : 
0 rig 复 性 相 : 检查 采购 订单 编号 是 否 有 重复 
二 分 查 : 检 二 录入 的 产品 是 否 重复 ， 如 条 重复 可 以 触发 警告 
9 et 仿 查 到 客户 要 求 的 交 仙 日 期 为 止 ， 是否 能 够 给 客户 提供 该 产品 
e 订购 数量 检查 : 检查 数量 是 否 满 足 最 小 订购 数量 、 最 大 订购 数量 以 及 发 货 单 位 检查 ( 即 
订单 检查 订购 数量 司 能 影 转 化 成 允 计 的 发 货 单 位 数量 ) 
e 信用 级 别 检 查 : 检查 客户 的 信用 级 别 。 
bd 日 动 信 用 检 杏 ， 捉 发 日 动 信用 检 碍 ， 证 在 信用 系统 中 产 - 生 承 语 项 。 
e 合作 伙伴 产品 范围 检查 : 检查 该 产品 是 否 在 合作 伙伴 范围 内 。 
e 清单 检查 : 在 一 定 的 时 间 内 ， 客 户 只 能 购买 允许 购买 清单 中 的 产品 ， 不 能 购买 排除 清单 


中 的 产品 ， 请 参考 2.1.2.5 节 “ 产 品 列表 与 排除 ” 


功 能 
外 部 参考 编号 


价格 更 新 的 工作 流 


审批 


批量 更 新 销售 订单 


支付 卡 处 理 


营销 活动 确定 


文 持 多 促销 项 日 


结构 化 产品 


批 次 管理 


行 项 目 推荐 


( 续 ) 


说 明 
在 “外 部 参考 ”信息 块 中 可 以 录 人 订单 的 外 部 参考 号 ， 供 后 续 搜索 和 参考 使 用 。 例 如 企业 
将 产品 通过 经 销 商 销售 给 最 终 客 户 ， 可 以 记录 经 销 商 销售 给 客户 的 凭证 编号 
如 果 修 改 系 统 自动 确定 的 价格 条 件 ， 可 以 通过 权限 控制 ， 实 现 对 价格 修改 的 审批 。 即 对 未 
授权 的 价格 修改 ， 系 统 自动 触发 价格 审批 的 工作 流 ， 销 售 经 理 等 人 员 收 到 审批 任务 ， 进 行 审 
批 (同意 、 修 改 价 格 或 不 同意 )。 价 格 主 数据 的 变更 也 可 以 触发 审批 的 工作 流 。 在 未 审批 前 ， 
订单 的 后 续 交 货 和 开票 将 被 冻结 

可 以 批量 更 新 多 个 销售 订单 的 部 分 信息 ， 降 低 修改 的 工作 量 ， 加 快 订单 的 处 理 。 可 以 更 新 

抬头 或 者 行 项 日 信息 ， 可 以 直接 执行 或 者 使 用 系统 作业 后 人 台 执 行 。 系 统 记录 人 处理 结果 。 通 过 
系统 配置 ， 可 以 自 定义 可 用 于 批量 更 改 的 字段 

通过 支付 卡 功能 ， 用 户 可 以 通过 人 信用卡、 银行 卡 或 者 公司 支付 卡 等 对 销售 订单 进行 支 

付 。 客 户主 数据 中 可 以 维护 支付 卡 信息 。 销 售 订 单 中 也 可 以 直接 录 和 人 支付 卡 信息 ， 并 且 
可 以 录 人 多 个 支付 卡 信 息 ， 可 以 设置 最 大 额度 。 通 过 支付 卡 〈 信 用 卡 ) 清算 机 构 ， 验 证 
信用 卡 的 授权 检查 。 订 单 保存 时 系统 会 重新 验证 信用 卡 授权 情况 。 可 以 通过 支付 卡 卡号 、 
类 型 等 搜索 销售 订单 。 系 统 提 供 的 安全 功能 包括 卡号 屏蔽 与 加 密 功 能 ， 访 问号 码 屏 蔽 卡 
的 审计 记录 ， 系 统 不 存储 卡 的 验证 数值 (CVV)。 可 以 在 ERP 中 通过 清算 机 构 执行 支付 
清算 。CRM 销售 订单 与 客户 数据 中 维护 的 支付 卡 信息 可 以 与 ERP 系统 实现 双 回 同步 
销售 订单 维护 时 ， 系 统 自动 确定 并 且 分 配 营 销 活动 (比如 贸易 促进 项 目 )， 如 果 该 营销 
活动 参与 营销 折扣 ， 系 统 会 应 用 该 折扣 。 营 销 活动 可 以 参与 定价 ， 定 价 满足 条 件 时 系统 
会 自动 应 用 该 折价 。 使 用 营销 定价 条 件 以 后 ， 系 统 会 自动 在 订单 行 项 目 中 与 该 营销 活动 
建立 关联 

一 个 或 者 多 个 营销 项 目 可 以 分 配 到 销售 订单 行 项 目 中 ， 和 营销 项 目 中 相关 的 定价 条 件 比 如 折 

扣 均 可 以 使 用 。 行 项 目 中 ， 系 统 显示 营销 信息 块 ， 列 出 所 有 关联 的 营销 项 日 ， 其 中 一 个 作为 
主 营 销 项 目 ， 用 来 分 析 与 成 本 分 配 。CRM 移动 的 销售 订单 中 也 支持 多 个 营销 项 目 。 多 个 促销 
项 目 支 持 仅 用 于 贸易 促进 管理 (TPM) 业务 中 

销售 凭证 中 可 以 使 用 可 配置 产品 ,包括 AFS 网 格 产品 ， 使 用 配置 页 面 选择 产品 配置 ， 确 定 

价格 等 信息 ， 确 保 获 取 正 确 的 配置 信息 。 产 品 的 配置 信息 可 以 从 报价 单 复制 到 后 续 销 售 订 单 中 

e 销售 订单 中 可 以 录入 结构 化 产品 ， 系 统 可 以 展开 结构 化 产品 的 组 件 ， 展 开 的 行 项 目的 
“上 层 项 目 用 法 ”为 08， 表 示 该 行 项 目 为 组 件 产品 。 结 构 化 产品 有 抬头 产品 以 及 一 个 或 
者 多 个 组 件 产品 组 成 ， 根 据 系统 行 项 目 类 别 设置 ， 系 统 可 以 展开 结构 化 产品 ， 可 以 设 定 
定价 、 可 用 性 检查 和 需求 传输 的 层级 ( 即 抬头 产品 或 组 件 产品 )。 

e 数量 、 单 位 和 日 期 需要 在 抬头 行 项 目 中 修改 ， 不 能 在 子 项 目 中 修改 。 

e ERP 中 带 结 构 化 产品 的 销售 订单 可 以 复制 到 CRM 中 ， 但 不 展开 组 件 子 项 目 。CRM 中 
创建 的 结构 化 产品 可 以 上 传 到 ERP 中 ， 形 成 ERP 物料 的 销售 BOM。 

e 结构 化 产品 文 持 一 层 ， 抬 头 行 项 目 产 品 数量 至 少 为 1。ERP 中 的 销售 BOM 与 工厂 相关 ， 
而 CRM 产品 与 工厂 无 关 。 可 以 将 一 个 工厂 中 的 销售 BOM 下 载 到 CRM 中 形成 结构 化 产 
品 (通过 产品 的 组 件 关 系 关联 结构 化 产品 所 包含 的 子 产品 )。 

e 从 带 结构 化 产品 的 凭证 创建 后 续 赁 证 时 ， 通 过 复制 控制 可 以 控制 : 将 抬头 产品 复制 到 新 
凭证 中 ， 并 且 展 开 组 件 ; 或 将 抬头 和 组 件 行 项 目 均 复 制 到 新 任 证 中 ; 选择 需要 的 行 项 目 
进行 复制 (例如 客户 对 销售 订单 进行 投诉 ， 但 仅 投诉 某 个 出 现 问题 的 行 项 目 )。 

对 于 使 用 批 次 管理 的 产品 ， 可 以 在 订单 行 项 目 中 录入 产品 的 批 次 

指 创建 销售 报价 单 或 销售 订单 时 ， 系 统 上 自动 根据 产品 推荐 条 件 自 动 加 入 产品 行 项 目 或 在 推 

荐 产品 弹出 页 面 中 选择 需要 的 产品 。 可 以 从 该 客户 过 去 一 段 时 间 内 的 历史 订单 或 产品 清单 、 
产品 排除 中 推荐 行 项 目 并 建议 数量 (排除 清单 中 的 产品 会 从 推荐 清单 中 排除 )。 行 项 目 推荐 可 
以 应 用 于 CRM Web UI 和 交互 中 心 ， 但 不 能 应 用 于 网 络 汇 道中。 网 络 渠 道中 通常 使 用 产品 推 
荐 功能 。 如 果 使 用 CRM 中 的 直接 ERP 订单 ， 也 可 以 使 用 行 项 目 推荐 功能 


功 能 


we 
En 
襄 
A 


产品 蔡 换 


从 产品 目录 中 选择 


产品 


获取 POS 数据 


SOA 服务 


技术 指南 : 


( 续 ) 
说 。 有明 
可 以 根据 业务 规则 ， 系 统 确定 免费 货物 ( Free Goods)， 比 如 买 十 送 一 ， 客 户 如 果 购 买 十 个 


系统 自动 添加 一 个 免费 的 行 项 目 ， 送 一 个 该 产品 。 re A 送 一 个 产品 B。 免费 
贷 物 的 确定 使 用 了 SAP 条 件 技术 ， 系 统 文 持 两 种 类 型 的 免 


e 维护 销售 订单 、 报 价 单 时 ， 系 统 根据 各 种 业务 背景 信息 ， 目 动 推 荐 产品 。 可 以 使 用 的 产 
品 推荐 文 持 的 功能 有 : 交 义 销售 、 ei 关联 备件 销售 等 。 

e 用 于 确定 产品 推荐 的 信息 主要 有 : 产品 推荐 规则 包括 交 又 销售、 升级 销售 或 降级 销售 等 ; 
产品 主 数据 中 维护 的 附件 ， 如 确定 附件 : 最 畅销 产品 清单 ; 当前 营销 项 目 中 的 产品 ; 客户 
曾经 购买 的 产品 ; 营销 中 维护 的 产品 关联 ; 当前 营销 项 目 中 所 包含 的 产品 ; 客户 的 订购 历史 。 

e 在 产品 推荐 信息 块 中 ， 系 统 在 “产品 推荐 ”信息 块 中 列 出 满足 条 件 的 产品 ， 可 选择 
并 生成 订单 行 项 上 日。 订单 中 的 客户 、 销 售 区 域 等 信息 变更 后 ， 系 统 会 重新 执行 推荐 
程序 。 

e 产品 推荐 中 可 以 显示 产品 的 可 用 性 信息 以 及 产品 价格 清单 。 

可 以 录入 备用 (Alternate) 的 产品 编号 ， 系 统 目 动 找 出 系统 的 产品 编号 ; 可 以 录入 以 下 产 
品 编号 标识 ， 系 统 会 确定 CRM 中 的 系统 产品 编号 : 产品 订购 编码 (PON)、 全 球 贸易 项 目 纺 
人 码 (GTIN)、 合作 伙 伴 产 品 编号 、 其 他 产品 编号 比如 欧洲 产品 编号 (EAN)。 系 统 配 置 中 ， 根 
据 事 务 类 型 确定 使 用 何 种 产品 标识 号 。 如 果 根 据 产 品 标 识 号 找到 多 个 产品 ， 可 以 进行 选择 


录入 一 个 产品 以 后 ， 系 统 会 自动 找到 替换 该 产品 的 产品 。 产 品 蔡 换 通 过 产品 确定 过 程 确定 
所 替换 的 产品 。 确 定 过 程 使 用 SAP 的 条 件 技术 ， 通 过 条 件 类 型 、 存 取 顺 序 及 条 件 表 获 取 蔡 换 
的 产品 。 产 品 确定 过 程 分 配给 单据 事务 类 型 。 

产品 蔡 换 可 以 用 于 季节 促销 或 者 产品 更 新 换代 。 比 如 节日 促销 时 ， 对 对 一 些 产 品 进行 礼品 
包 妆 ， 形 成 新 的 产品 编号 ， 录 和 人 旧 产 品 编号 ， 系 统 目 动 会 确定 新 的 产品 编号 ; 采 产 品 已 经 更 
新 升级 成 男 外 一 个 产品 ， 录 入 旧 产 品 号 以 后 ， 系统 会 自动 转换 成 新 的 产品 号 

注意 : 产品 替换 的 配置 和 条 件数 据 设 定 需要 在 ERP 中 进行 ， 下 载 到 CRM 中 ， 不 能 直接 在 
CRM 中 维护 


在 Web UI 中 维护 销售 订单 时 可 以 直接 从 网 上 商店 的 产品 目录 中 选择 产品 ， 生 成 行 项 目 ， 可 
以 使 用 产品 比较 、 碍 看 产品 目录 及 产品 明细 功能 。 也 可 以 直接 浏览 产品 目录 ， 然 后 选择 产品 ， 
创建 销售 订单 、 报 价 单 或 服务 订单 。 但 与 网 络 渠道 的 订单 应 用 不 同 ，Web UI 中 从 产品 目录 中 
选择 产品 时 并 没有 购物 车 功能 ， 因 此 所 选择 的 产品 需要 立即 保存 到 销售 订单 中 ， 如 果 导 航 到 产 
品目 录 的 其 他 地 方 ， 所 选中 的 产品 会 丢失 ， 无 法 保存 到 订单 中 。 需 要 使 用 基于 JAVA 的 网 络 渠 
道 的 产品 目录 应 用 


可 以 为 销售 订单 分 配 一 个 或 多 个 外 部 参考 号 ， 例 如 记录 外 部 的 质保 凭证 编号 ， 或 用 于 记录 
从 商店 卖 给 最 终 客户 的 POS 订单 编号 或 发 票 编号 。 通 过 增强 开发 ， 可 以 使 用 外 部 编号 导航 到 
外 部 系统 中 的 对 象 。 外 部 参考 号 可 用 于 订单 抬头 或 订单 行 项 目 中 


CRM 可 以 集成 SAP 客户 活动 库 ( Customer Activity Repository，CAR) 系统 ， 来 自 各 个 系统 的 
客户 交易 数据 (如 客户 在 POS 系统 中 的 交易 ) 将 被 统一 保存 在 CAR 系统 中 。CRM 中 可 以 显示 
自 CAR 系统 中 的 交易 数据 ， 显 示 在 客户 概要 页 面 中 ， 并 可 用 于 忠诚 度 管理 中 ， 例 如 计算 积分 

等 。CAR 系统 是 单独 的 系统 ， 不 在 SAP CRM 的 授权 范畴 ， 用 于 收集 各 种 来 源 的 客户 交易 和 交 
互相 关 的 数据 、 掌 握 门店 的 库存 情况 ， 同 时 可 以 对 销售 和 库存 进行 预测 。 相 关 功能 请 参考 http:/ 


help.sap.com/car 


SAP CRM 销售 订单 提供 丰富 的 SOA 服务 接口 ， 可 以 用 于 创建 、 更 新 及 显示 销售 订单 信息 。 
主要 接口 有 : 创建 销售 订单 (三 种 变 式 )、 检 查 销售 订单 创建 情况 、 更 改 销售 订单 、 更 新 销售 
订单 行 项 目 、 确 认 销 售 订单 、 发 送 销售 订单 提醒 、 搜 索 销 售 订单 、 读 取 销 售 订 单 信息 、 读 取 
销售 订单 行 项 日 信息 、 读 取 销 售 订单 附件 及 根据 属性 搜索 产品 推荐 等 


销售 订单 中 的 价格 变更 审批 的 工作 流 模 板 为 CNDDAPPR， 系 统 使 用 操作 实现 此 功能 ， 标 准 的 操作 执行 的 BADI 实 施 为 


ORDER_APPROVE_ WEF， 可 以 设置 发 货 冻 结 或 发 票 冻结 的 原因 。 参 考 操作 参数 文件 ORDER_STOP_BILLING 及 


ORDER_STOP_SHIPPING。 
- 物料 和 物料 BOM 的 下 载 可 以 参考 SAP 注 释 1156808， 中 间 件 数据 交换 对 象 为 BOM。 


` 如 果 结 构 化 产品 是 装配 产品 (Assembled) ， 即 该 抬头 产品 由 几 个 组 件 产 品 装 配 而 成 ， 则 ATP 检 查 和 定价 发 生 在 抬头 ， 产 
品 的 行 项 目 类 别 组 通常 为 ERLA， 拾 头 产 品 的 行 项 目 类 别 为 TAQ， 组 件 行 项 目 类 别 为 TAE。 如 果 结 构 化 产品 不 是 装配 产品 ， 即 抬 
头 产 品 仅 是 一 种 虚拟 组 合 产品 ， 有 具体 由 其 组 件 组 成 ， 因 此 ATP 和 定价 发 生 在 组 件 行 项 目 上 ; 第 用 的 产品 行 项 目 类 别 为 LUMEF ， 抬 
头 产 品 的 行 项 目 类 别 为 TAP， 组 件 产 品 的 行 项 目 类 别 为 TAN。 订 单 中 产品 批 次 检查 BADI 为 CRM_BATCH ID _ BADI， 产 品 批 次 的 
选择 BADI 为 CRM_BATCH_ID_F4， 可 用 于 业务 逻辑 增强 。ERP 中 需要 将 产品 标识 为 批 次 管理 。 复 制 批 次 管理 的 物料 前 ， 需 要 下 
载 分 类 数据 (对象 CLASS，ATTRIBUTE 及 OBJCL) 。 使 用 函数 CLIDL_ LOAD_CUSTOMIZING 可 以 将 ERP 中 相关 配置 复制 到 
CRM。 并 且 为 批 次 产品 类 别 分 配 产品 属性 集 COMM_PR_BATCH， 以 便 能 够 使 用 批 次 字段 。 默 认 情 况 下 ， 销 售 订 单行 项 目 中 的 批 


次 字段 是 隐藏 的 ， 可 以 使 用 Web UI 界 面 配 置 工 具 修改 配置 ， 显 示 批 次 字段 。 


产品 推荐 通过 产品 推荐 方案 实现 ， 在 产品 推荐 方案 中 可 以 定义 多 个 推荐 结构 ， 每 个 结构 就 是 一 个 BAP 功能 函数 ， 通 过 该 
咏 数 的 程序 计算 推荐 结果 ， 而 这 个 功能 函数 可 以 调用 BI 分 析 结 果 、 产 品 清单 与 排除 、 产 品 关系 及 历史 订单 等 。 多 个 推荐 可 以 合 
并 、 取 交集 、 排 除 或 自 定 义 合 并 规则 。 参 考 : 配置 > 交易 > 销售 事务 设置 > 报价 和 订单 中 的 产品 建议 > 创建 方法 计划 。 


4.2.5.4 ”外 同 交 货 与 开票 处 理 


1.CRM 交 货 和 开票 流程 概要 


销售 订单 的 后 续 执 行 过 程 见 图 4.3? “CRM 销 售 订单 的 后 续 执 行 : 友 货 和 开票 ”， 主 要 是 友 贷 和 开票 : 


SAP CRM 系 统 -一 一、 SAP ERP 系 统 


外 回 区 货 


- 撕 配 、 包 装 
-仓库 管理 、 运 输 计 划 、 运 输 


“发 货 数 量 
* 开票 数量 


CRM 中 间 件 


图 4.35 CRM 销售 订单 的 后 续 执行 :发 货 和 开票 
. 在 CRM 中 创建 并 且 释 放 销 售 订单 ; 


. CRM 订 单 通过 CRM 中 间 件 复制 到 ERP 系 统 中 ; 


尚 
党 
凌 
位 
深 
总 
信 
ES 


- 了 ERP 系 统 中 进行 外 向 交 货 : 拒 配 、 包 装 、 仓 库 管 
(ERP 或 CRM 中 ) 开具 发 票 ; 

CRM 中 的 订单 信息 (发 贷 和 开票 ) 通过 中 间 件 得 到 更 新 ; 

` 如 果 使 用 CRM 的 开票 ，CRM 开 昧 后 传递 相关 信息 到 SAP ERP 财 务 系 统 ， 并 且 更 新 CRM 订 单 信 息 。 
交 仙 相关 的 常见 功能 见 表 4.7。 


表 4.7 交 货 相关 的 常见 功能 


功 
推荐 请 求 交 货 
日 期 
可 用 性 检查 
计划 行 


承 斋 交 贷 日 期 


1 
A 
一 


处 理 标识 


说 明 
可 以 手工 录入 或 根据 日 期 规则 自动 推荐 请 求 交 贷 
DATE 
使 用 ERP/APO 或 外 部 第 三 方 可 用 性 检查 功能 ， 检 查 并 确认 物料 的 交代 日期， 形成 确认 的 计划 行 
计划 行 包括 请 求 的 数量 和 日 期 ， 以 及 通过 ATP 检查 后 系统 确认 的 数量 和 日 期 
厂商 对 客户 承诺 的 到 货 日 期 ， 客 户 可 能 根据 到 货 日 期 安排 生产 或 安 状 建设 。 如 果 不 能 满足 承 
诺 日 期 ， 可 以 约定 一 定 的 处 鹿 条 球 。 可 以 在 订单 抬头 中 录入 承诺 交 人 时间。 系统 使 用 承诺 交 
货 时 间 类 型 (DLVTIME)， 系 统 根据 承诺 日 期 在 计划 行 中 创建 承诺 交 货 计划 行 项 目 ， 通 常 晚 于 
ATP 确认 的 交代 日期。 订单 创建 或 订单 更 改 时 ， 系 统 会 重新 确定 交 货 日 期 ， 这 可 能 会 导致 尿 有 
的 承诺 交 货 日 期 无 效 ， 需 要 重新 调整 
交 货 组 是 三 位 数字 编码 ， 订 单行 项 目 中 可 以 指定 交 货 组 〈 目 动 确定 或 手工 录入 )。 不 同行 项 目 
经 过 ATP 检查 以 后 得 出 的 确认 交 货 日 期 可 以 各 不 相同 ， 通 常 根据 确认 的 交 货 日 期 分 别 交 货 。 同 
一 个 行 项 目 因为 确认 交 货 日 期 不 同 也 可 能 分 成 多 个 计划 行 ， 进 行 多 次 交 货 。 可 以 通过 在 订单 行 
项 目 中 指定 交 货 组 和 交 货 组 日 期 ， 可 以 将 某 些 行 项 目 按 组 一 起 交 货 ， 系 统 产 生 交 货 分 组 计划 行 ， 
确定 分 组 交 货 日 期 。 通 过 交 货 分 组 可 以 实现 : 
e 完全 发 货 : 一 个 订单 一 个 发 贷 ， 即 所 有 行 项 目 中 最 大 的 确认 交 货 日 期 为 最 终 的 分 组 发 贷 
日 期 。 客 户主 数据 中 的 完全 交 货 标识 会 默认 复制 到 CRM 订单 中 。 在 完全 交 货 需求 的 情况 
下 ， 订 单 所 有 行 项 目的 交 货 组 都 被 设置 为 1， 并 且 不 能 修改 。 
e 指定 部 分 行 项 目 一 起 发 贷 ， 这 些 行 项 目 具 有 相同 的 交 贷 组。 具有 相同 交 仙 组 和 交代 日 期 
要 求 的 行 项 目 产 生 一 个 交 货 单 ， 分 组 交 货 日 期 即 为 这 些 行 项 目 确 认 日 期 的 最 大 日 期 。 
e 一 个 行 项 目 一 次 交 货 : 即 如 果 一 个 行 项 目 经 过 ATP 检查 后 产生 多 个 确认 计划 行 ， 该 订单 
行 项 目 需要 在 一 个 交 货 中 完成 ， 即 使 用 该 订单 行 项 目的 最 大 的 确认 交 货 日 期 。 这 种 情况 
下 ， 需 要 为 该 行 项 目 分 配 一 个 交 货 组 。 
e 子 项 目 自 动 分 组 : 即 抬头 行 项 目 和 该 行 项 目的 所 有 子 项 目 一 起 交 货 ， 例 如 免费 行 项 目 或 
结构 化 BOM 产品 的 组 件 行 项 目 需要 和 抬头 产品 一 起 发 供 。 系 统 可 以 目 动 分 配 分 组 编号 ， 
也 可 以 手工 指定 交 货 组 。 
订单 中 可 以 指定 路 径 、 承 运 商 和 运输 方式 ， 这 些 信 息 可 供 SCM 的 APO 使 用 
行 项 目 中 可 以 指定 用 于 内 部 质量 检查 的 选项 ， 该 选项 会 传递 到 ERP 中 ， 影 响 发 货 的 质 检 方 
式 。 产 品 主 数据 中 的 “内 部 行 项 目 检查 ”字段 会 默认 带 入 销售 订单 行 项 目 中 
客户 主 数据 和 产品 主 数据 中 可 以 使 用 包装 指南 的 文本 类 型 ， 维 护 该 客户 和 产品 的 包装 指南 
文本 。 这 些 信息 可 以 复制 到 销售 订单 抬头 或 行 项 目 中 (文本 类 型 为 PCKI)， 该 信息 可 以 传递 到 
ERP 交 货 单 中 ， 供 仓库 管理 包装 时 参考 
产品 主 数据 中 可 以 指定 处 理 标 识 ( Handling Indicator， 属 性 集 为 CRM PR REST IN), 该 信 
县 可 用 于 后 勤 执 行 中 如 何 处 理 该 交 货 


日 期 。 系 统 使 用 的 日 期 类 型 为 REQ_DLV_ 


2.SAP CRM 开 票 处 理 过 程 与 特点 


可 以 使 用 SAP CRM 的 开票 引擎 在 CRM 中 开具 销售 发 票 ，CRM 开 票 支持 : 


. 基于 销售 订单 的 开票 : 


完成 的 订单 可 以 开具 发 票 ， 基 于 订单 的 开票 一 般 用 于 贷 项 赁 证 、 借 项 凭证 等 和 交 货 无 关 的 开票。 


基于 销售 发 货 的 开票 : 根据 销售 订单 以 实际 发 货 过 账 的 数量 开票 。 


4.2.5.5 ”销售 分 证 其 他 功能 


1. 信 用 管理 


通过 客户 信用 检查 ， 可 以 有 效 控制 企业 的 销售 收 蒜 财 务 风 险 。 客 户 的 六 天 (订单 、 友 货 、 开 票 未 收 蒜 等 ) 超过 授权 的 信用 额 
度 以 后 ， 残 无 法 继续 创建 销售 iJ 单 、 友 贷 单 或 开票 。 


CRM 系 统 中 可 以 使 用 两 方面 的 信用 检查 功能 : 信用 级 别 检查 与 自动 信用 检查 ， 两 者 可 以 组 合 使 用 。CRM 中 的 信用 级 别 检查 
是 在 CRM 中 根据 客户 主 数据 中 所 维护 的 信用 级 别 判断 信用 情况 ， 一 定 级 别 的 可 以 设置 为 信用 检查 通过 ， 不 再 进行 后 续 的 目 动 信 
用 检查 ; 如 果 信用 级 别 检 查 不 通过 ， 可 以 调用 ERP 的 信用 管理 功能 执行 目 动 信用 检查 。ERP 中 的 目 动 信用 检查 功能 ， 是 调用 ERP 
或 外 部 系统 的 信用 管理 功能 执行 信用 检查 。 


(1) CRM 中 的 信用 级 别 检查 (Credit Rating Check) 


言 用 级 别 检查 用 来 控制 客户 的 应 收 账 款 收 款 风 险 ， 创 建 销售 订单 录入 客户 时 ， 系 统 即 确定 客户 的 信用 级 别 。 这 样 在 录入 订单 
时 可 以 根据 客户 的 信用 级 别 采 取 相 应 的 活动 。 信 用 级 别 检查 并 不 检查 客户 还 有 多 少 应 收 账 款 ， 是 否 已 经 超过 企业 设 定 的 信用 额 
度 。 信 用 级 别 是 根据 客户 主 数据 中 设 定 的 客户 信用 级 别 ， 或 者 使 用 外 部 第 三 方 评 级 机 构 (如 邓 白 氏 信用 评级 、 德 国信 用 保障 机 构 
评级 SCHUFA) 的 信用 评级 。 


言 用 级 别 检 查 的 触 友 条 件 : 维护 销售 订单 ， 录 入 或 更 改 付款 万， 或 新 增 行 项 目 时 ; 系统 会 目 动 触 友 信用 级 别 检查 。 据 信用 级 
别 检查 ， 系 统 可 以 触 上 友 相 天 操作 ， 例 如 : 为 负责 人 友 送 信用 级 别 检 查 日 志 ; 设置 订单 抬头 或 者 行 项 目的 用 户 状 态 ， 如 一 定 的 级 别 
目 动 设置 为 信用 检查 通过 ， 或 设置 为 信用 检查 不 通过 ， 可 以 清除 确认 的 ATP 数 量 ， 设 置 为 开票 冻结 或 头 结交 货 等 ; 执行 客户 化 的 
增强 程序 (BADI) ， 例 如 触 友 工作 沅 等 。 


言 用 级 别 检 查 的 主要 步骤 有 : 

1) 订单 维护 ， 付 款 廊 录 入 、 更 改 或 者 新 的 行 项 目录 入 时 ， 系 统 触 友 客 尸 信用 级 别 检 查 ; 
2) 系统 根据 配置 获取 到 信用 级 别 参 数 文 件 ， 确 定 该 订单 类 型 所 用 的 信用 级 别 确 定 过 程 ; 
3) 系统 根据 信用 级 别 确定 过 程 中 指定 的 顺序 读 取 付款 万 的 信用 级 别 ; 


4) 系统 读 取 付款 万 客 尸 主 数据 中 的 信用 级 别 。 如 果 访 客户 未 维护 付款 方 数 据 ， 系 统 读 取 访客 己 组 层次 结构 中 最 近 一 层 的 级 
别 ; 例如 如 果 客 户 的 级 别 为 Aa1- 优 秀 级 ， 即 直接 设置 为 信号 用 检查 通过 ， 


5) 系统 记录 信用 级 别 检 查 应 用 日 志 、 系 统 设置 用 户 状 态 ， 如 信用 检查 通过 或 信用 检查 不 通过 等 。 
(2) ERP 中 的 目 动 信用 检 覃 


SAP CRM 可 以 直接 使 用 SAP ERP 中 的 信用 检查 功能 ， 也 可 以 使 用 第 三 方 的 信用 检查 系统 。 系 统 通过 远程 调用 函数 RFC 调 用 
SAP ERP 中 的 信用 检查 功能 ， 在 报价 单 、 销 售 订单 中 进行 信用 检查 。 销 售 订单 复制 到 SAP ERP 以 后 会 消耗 客户 的 信用 。 客 户 的 信 
用 设置 在 ERP 的 财务 模块 中 进行 设置 ， 设 置 该 客户 的 风险 等 级 及 信用 额度 等 数据 。 


SAP CRM/ERP 信 用 检查 的 过 程 如 下 : 

1) CRM 中 订单 保存 时 或 者 用 尸 点 击 信 用 检查 菜单 时 系统 触 友信 用 检查 。 

2) CRM 调 用 信用 检查 程序 ， 给 SAP ERP 发 送信 用 检查 相关 信息 (比如 客户 相 天 数据 ) ,返回 客 尸 的 信用 检查 信息 、。 
3) CRM 系 统 显 示 信 用 检查 状态 (是 否 通 过 ) ， 设 置 订单 抬头 、 行 项 目 信用 检查 状态 。 


4) 如 果 信 用 检查 不 通过 ， 系 统 设置 信贷 检查 为 不 通过 的 状态 ， 并 且 不 能 使 用 后 续 功 能 ， 比 如 无 法 将 销售 订单 释放 到 SAP 
ERP 中 。 


5) 信用 冻结 的 销售 订单 可 以 通过 工作 流 发 送 到 相关 人 员 中 ， 可 以 审批 清空 冻结 状态 。 
6) 信用 释放 可 以 在 CRM 中 或 者 在 ERP 中 触发 。 
7) 信用 检查 可 以 基于 订单 的 订购 数量 或 者 订单 的 已 确认 数量 。 


客户 信用 额度 数据 在 SAP ERP 中 维护 (事物 代码 FD32) ， 比 如 维护 客户 的 风险 级 别 组 及 总 的 可 用 信用 额度 ， 可 以 查看 已 使 
用 的 信用 额度 等 。 订 单 维护 、 友 货 、ERP SD 开票 或 者 CRM 开 票 都 会 更 新 信用 额度 占用 。 可 以 通过 BADI 从 其 他 系统 获取 或 者 更 
新 信用 信息 。 


可 以 通过 报表 对 事务 进行 批量 检查 ， 比 如 可 用 信用 额度 调整 以 后 ， 批 量 更 新 相关 订单 、 重 新 进行 信用 检查 ， 检 查 通 过 的 信用 
冻结 标识 被 清除 ， 如 果 信 用 额度 不 够 ， 事 务 会 被 取消 。 


技术 指南 : 


“ 可 以 使 用 ERP 中 的 信用 检查 功能 ， 即 CRM 调 用 ERP 中 的 信用 检查 功能 ， 也 可 以 使 用 其 他 外 部 信用 检查 系统 。CRM 中 信用 检 
查 函 数 为 CRM_CREDIT_CHECK， 这 个 函数 中 使 用 了 BADI CRM_CREDIT_CHECK， 该 BADI 调 用 ERP 或 者 其 他 外 部 系统 的 信用 
检查 功能 。 如 果 使 用 SD 信用 检查 ， 则 通过 BADI 实 施 为 CRM_CREDIT_CHECK_01， 在 该 BADI 的 实施 方法 
EXTERNAL _CREDIT_CHECK 中 调用 ERP 的 功能 函数 BAPI CREDITCHECK， 即 通过 调用 ECC 信 用 检查 功能 进行 信用 检查 。 通 
过 该 BADI 增 强 ， 即 可 调用 其 他 第 三 方 的 信用 检查 功能 


已 释放 的 订单 或 行 项 目 将 不 进行 信用 检查 ， 即 信用 检查 事务 受 系 统 状态 影响 。 


. 系统 提供 信用 管理 分 析 和 处 理 功能 ， 即 信用 分 析 工 作 台 ， 处 理 未 通过 信用 检查 的 订单 并 作 相 应 处 理 如 审批 。 可 以 在 服务 备 
件 管理 业务 角色 > 销售 > 信用 分 析 者 工作 台中 查看 ，Web UI 组 件 为 CRMCMP_CAWB。 


2. 可 用 性 检查 


可 用 性 检查 用 于 检查 是 否 可 以 按照 客 己 要求 的 交 货 日 期 交付 产品 ， 即 确认 订单 的 交 货 日 期 。 可 用 性 检查 会 考虑 现 有 库 仓 、 是 
人 否 有 足够 的 时 间 进 行 及 购 或 者 生产 ， 以 及 其 他 订单 的 预 售 或 使 用 情况 。 可 用 性 检查 会 触 友 闫 品 需求 传输 ， 产 品 的 销售 需求 会 被 传 
递 到 生产 和 玉 购 模块 ， 以 便 安排 生产 或 者 进行 采购 。 


SAP CRM 中 使 用 可 用 性 检查 功能 的 方式 有 四 种 : 
. 通过 SAP ERP 或 SAP ERP 获 取 产 品 可 用 性 信息 (用 于 可 用 性 模拟 ， 比 如 销售 报价 单 中 ) 。 
. 用 SAP ERP 进 行 物 料 可 用 性 检查 。 


“ 执行 可 用 性 检查 时 ， 系 统 将 产品 需求 传递 到 ERP 生 产 或 采购 模块 ; 创建 预 留 ; 对 发 货 和 运输 进行 计划 。 使 用 ERP 进 行 可 用 
性 检查 有 一 些 限 制 ， 请 参考 SAP 注 释 856727。 


-用 SAP APO 进 行 物料 可 用 性 检查 。 
文 持 两 种 基本 的 可 用 性 检查 ， 即 产品 可 用 性 检查 和 基于 规则 的 可 用 性 检查 。 更 多 信息 ， 请 参考 SAP 注 释 872118。 
- 通过 BADI 调 用 外 部 系统 进行 物料 可 用 性 检查 。 


销售 订单 行 项 目 中 ， 可 以 指定 所 用 的 工厂 ， 然 后 执行 并 显示 可 用 性 检查 状态 : 产品 能 够 完全 满足 、 确 认 ， 显 示 为 绿色 
能 够 部 分 满足 、 确 认 ， 显 示 为 黄色 ; 产品 无 法 满足 、 未 确认 ， 显 示 为 红色 。 


如 果 工 厂 、 物 料 、 数 量 等 更 改 以 后 ， 可 以 重新 执行 可 用 性 检查 。 可 用 性 检查 的 结果 是 系统 确定 该 订单 行 项 目的 计划 行 ， 计 划 
行 中 列 出 了 确认 日 期 及 确认 数量 。 如 果 库 存 数 量 足 够 ,或 者 时 间 足 够 用 于 采购 或 生产 ， 确 认 的 交 货 日 期 即 为 客 尸 要 求 的 交 货 
期 。 如 果 库 存 不 足 (无 法 及 时 全 部 生产 或 采购 ) ， 可 部 分 确认 。 如 果 无 法 满足 交 贷 日 期 ， 即 无 法 确认 交 贷 日期。 计划 行 决定 后 续 
的 友人 出 库 ,没有 计划 行 的 行 项 目 无 法 进行 后 续 友 货 出 库 。 


3. 可 配置 产品 管理 


为 了 满足 客户 的 多 样 化 需求 ， 企 业 通 单 为 客户 提供 多 种 选择 。 可 配置 产品 即 对 产品 设置 诸多 可 供 选 择 的 属性 和 组 合 ， 用 户 订 
购 时 可 以 选择 所 需 配 置 。 通 过 产品 配置 ， 系 统 可 以 目 动 确定 配置 后 的 具体 产品 编号 或 部 件 ， 目 动 计 算 成 本 ， 确 保 配 置 乙 间 的 一 致 
性 。 常 见 的 可 配置 物料 如 : 计算 机 的 配置 选择 、 汽 车 配置 选择 、 衣 服 颜色 选择 以 及 各 种 设备 的 配置 选择 等 。 

通过 产品 配置 ， 用 户 可 以 有 更 多 的 选择 ， 选 择 乙 间 有 逻辑 约束 ， 减 少 了 匹配 和 错误 的 上 友 生 。 客 户 拥 有 更 多 的 选择 权 ， 通 过 推 
荐 配件 及 服务 吸引 客户 选择 更 好 的 配置 ， 能 够 有 效 提 升 销售 。 企 业 为 了 适应 市 场 的 需求 ， 对 产品 的 更 新 、 配 置 变 化 越 来 越 快 ， 如 
果 没 有 统一 的 工具 对 产品 配置 进行 维护 、 友 布 和 使 用 ， 使 用 产品 的 销售 人 人员、 渠道 合作 伙伴 、 用 户 都 难以 获取 最 新 的 一 致 的 产品 
言 妃 。 由 于 系统 集中 更 新 和 统一 管理 产品 配置 ， 更 新 后 所 有 应 用 渠道 中 (电子 商务 、 交 互 中 心 及 Web UI 应 用 等 ) 都 可 以 及 时 得 
到 更 新 ， 企 业 各 级 人 员 、 渠 道 合 作 伙伴 都 能 够 更 好 地 更 快 地 擎 握 企业 产品 的 变化 。 


SAP CRM 产 品 配 置 和 企业 流程 的 充分 集成 : SAP CRM 产 品 配置 可 以 在 CRM 中 的 营销 、 销 售 、 服 务 模块 中 使 用 ， 并 且 和 后 
端 ERP 系 统 、 供 应 链 系统 集成 。 如 果 使 用 后 端 ERP 系 统 进行 销售 订单 的 后 勤 执 行 ， 则 产品 配置 通常 由 ERP LO-VC 产 品 变 式 创 建 ， 
然后 下 载 产品 的 配置 知识 库 到 CRM ， 供 IPC 配 置 引 警 使 用 。 在 服务 管理 中 ， 也 可 以 直接 使 用 可 配置 产品 功能 来 配置 服务 产品 。 
SAP CRM 中 的 可 配置 物料 需要 使 用 SAP 1PC 中 的 产品 配置 管理 功能 ， 因 此 需要 安 闻 CRM JAVA 应 用 。 


CRM 中 可 以 使 用 网 格 产 品 ， 在 Web UI 或 网 络 渠道 中 ， 可 以 按照 网 格 填写 订购 数量 。 网 格 产品 是 一 种 可 配置 产品 ， 用 于 
AFS (SAP 服 委 鞋 帽 解决 方案 ) ， 最 多 可 以 使 用 三 个 属性 构成 网 格 产品 数量 录入 功能 ， 例 如 服 委 的 颜色 和 尺寸 。 对 于 网 格 产 品 ， 
系统 会 显示 “网 格 ”信息 块 ， 而 不是 普通 可 配置 物料 的 “ 严 品 配置 ”信息 块 。 例 如 在 网 格 信 息 块 中 ， 系 统 显示 配置 表格 ， 表 格 横 
同 为 尺寸 ， 纵 向 为 颜色 ， 然 后 直接 在 表格 中 录入 订购 数量 。 配 置 完 成 确认 后 ， 配 置 引擎 自动 确定 可 配置 物料 变 式 ， 并 目 动 将 网 格 
产品 配置 转化 成 子 行 项 目 ， 即 网 格 中 每 一 个 格子 均 对 应 一 个 实际 的 物料 。 子 项 目的 交 货 日 期 为 订单 抬头 的 交 货 日 期 。 对 于 AFS 订 
单 ， 可 以 设置 最 迟 交 人 日 期 ， 即 超过 该 日 期 ， 即 该 订 蛙 失效 ,不 再 安排 友 货 。 


技术 指南 : 


` 销售 订单 行 项 目 中 可 以 配置 是 否 与 产品 配置 相关 ， 是 否 允 许 选 择 产 品 变 式 。 选 择 产 品 变 式 后 ， 才 能 使 用 该 变 式 的 配置 参 


- ERP 中 使 用 事务 代码 CT04 创 建 配 置 属性 ， 使 用 事务 代码 CL02 定 义 配 置 类 ， 一 个 类 可 以 包含 多 个 属性 。 可 以 使 用 LO-VC 的 
依存 性 功能 设 定 配置 逻辑 。 使 用 事务 代码 CU41 创 建 配置 参数 文件 。 在 事务 代码 MM02 中 为 物料 数据 分 配 产 品 配置 类 。 通 过 这 些 设 
置 后 ，ERP 中 的 物料 即 可 成 为 可 配置 物料 ， 但 还 无 法 被 CRM IPC 所 用 。 通 过 事务 代码 CU31 可 以 为 物料 的 配置 创建 知识 库 ， 然 后 
通过 事务 代码 CU34 产 生 运 行 时 版 本 。 最 终 在 CRM 中 可 以 通过 事务 代码 R3AS 将 类 、 属 性 和 配置 知识 下 载 到 CRM 中 
(ATTRIBUTE ，CLASS，SCE，DNL_ CUST SCE) ， 即 可 以 在 CRM 产 品 主 数据 、 订 单 中 使 用 产品 的 配置 功能 。 


` 通过 产品 配置 的 UI 设计 器 (UI Designet) ， 可 以 调整 可 配置 产品 的 配置 界面 。 通 过 集成 ，CRM 中 也 可 以 使 用 外 部 产品 配置 


本 节 介 绍 销售 业务 中 的 一 些 其 他 功能 和 场景 ， 包 括 ERP 销 售 订单 、 服 务 名 回 订单 处 理 、 提 供 商 订单 与 合同 以 及 销售 订单 中 的 
服务 备件 管理 功能 。 


(1) ERP 销 售 订单 


在 CRM Web UI 中 直接 创建 或 更 改 ERP 报 价 单 、ERP 销 售 订 单 及 ERP 数 量 合同 ， 即 在 Web UI 中 录入 相关 数据 ， 保 存 时 ， 数 
据 直 接 传输 到 ERP 中 ， 在 ERP 系 统 中 生成 销售 订单 ， 在 CRM 中 并 不 保存 该 销 售 订单 。 这 种 ERP 订 单 模式 通常 适用 于 不 经 常 使 用 
CRM 系 统 的 用 尸 ， 或 者 该 用 尸 实 施 了 CRM 营 销 和 售 前 管理 ( 线 达 、 业 务 活动 和 高 机 管理 等 ) 功能 ， 而 销售 订单 继续 使 用 ERP 系 
统 。 可 以 从 CRM 业 务 活 动 或 商机 中 创建 后 续 ERP 订 单 ， 相 关 数 据 会 复制 到 订单 中 ， 如 客户 数据 及 行 项 目 产 品 数 据 ; 所 创建 的 ERP 
销售 凭证 可 以 在 商机 的 交易 历史 中 找到 ， 并 且 可 以 打开 。CRM Web UI 中 可 以 根据 多 种 条 件 搜索 ERP 销 售 订单 ， 然 后 可 以 从 ERP 
销售 凭证 中 创建 后 续 的 CRM 业 务 活 动 ， 用 于 对 该 销售 订单 做 进一步 的 跟 蹊 处理 。 


创建 ERP 销 售 任 证 时 ， 可 以 根据 录入 的 售 达 方 确定 相关 合作 伙伴 ， 系 统 可 以 通过 弹出 页 面 选择 相 天 的 送 达 方 等 合作 伙伴 ， 这 
些 确 定 的 合作 伙伴 源 于 ERP 中 的 合作 伙伴 确定 功能 。 创 建 ERP 销 售 订单 、ERP 销 售 合同 时 ， 系 统 可 以 检查 是 否 有 相关 的 ERP 销 售 
报价 单 或 ERP 销 售 合同 ， 以 便 建 立 天 联 天 系 。CRM 中 的 ERP 销 售 订单 可 以 使 用 付款 卡 功 能 ， 也 可 以 添加 附件 。 


ERP 销 售 订单 和 报价 单 也 可 以 在 网 络 渠道 中 使 用 。 普 通 的 CRM 销 售 订 单 保存 时 订单 首先 保存 在 CRM 中 ， 然 后 通过 中 间 件 传 
输 到 ERP 中 。 在 CRM 中 直接 创建 ERP 销 售 iJ 单 具有 一 定 的 功能 限制 ， 详 细 请 参考 SAP 注 释 1236015。 普 通 的 CRM 销 售 订单 方案 
仍然 是 推荐 方案 ， 具 有 丰富 和 完整 的 功能 。 


(2) 服务 召回 销售 订单 处 理 : 更 损 缺 陷 产 品 


产品 制造 商 友 现 有 缺陷 的 部 件 或 产品 ， 通 知客 户 进 行 更 损 。 通 弟 需 要 所 定 有 相关 缺陷 的 对 象 清单 ， 在 一 定 学 围 内 的 对 象 可 以 
免费 获取 相关 部 件 。 通 过 产品 服务 通知 单 PSL 指 定 召 回荡 围 (对 象 范围 、 客 户 沁 围 及 有 效 期 等 ) ， 同 时 指定 用 于 更 换 的 销售 订单 
模板 ， 模 板 中 规定 了 具体 的 部 件 和 数量 。 创 建 服 务 如 回 销售 订单 时 需要 指定 PSL， 系 统 会 检查 对 象 清单 和 订单 模板 ， 确 定 可 以 友 
货 的 备件 数量 (如 一 个 对 象 更 换 一 个 部 件 ， 指 定 10 个 对 象 即 可 以 获取 10 个 更 换 部 件 ) ， 然 后 使 用 服务 召回 销售 订单 为 客户 免费 
提供 更 损 的 备件 。 如 果 有 缺陷 的 产品 还 在 销售 商 库 分 中 ， 还 未 销售 给 最 终 客 户 ， 可 以 使 用 服务 备件 退货 流程 。 


服务 召回 订单 的 主要 过 程 主要 有 : 


1) 创建 销售 订单 模板 ， 包 合 需 要 召回 的 服务 部 件 ， 因 此 可 以 包 合 一 个 或 多 个 行 项 目 并 且 指 定数 量 和 单位 ， 例 如 部 件 A 数 量 
为 2 个 ， 部 件 B 数 量 为 3 个 。 


2) 创建 产品 服务 信 冰 ， 服 务 信 肖 具有 一 定 的 有 效 期 ， 指 定 满足 条 件 的 对 象 清单 ， 指 定 满足 条 件 的 目标 客户 组， 同时 指定 召 
回 时 使 用 的 销售 订单 模板 。 


3) 客户 接收 到 产品 服务 信 钞 通知 ， 创 建 服 务 召 回 销售 订单 。 订 单 中 包含 了 天 联 的 产品 服务 信 阔 、 客 户 编号 、 对 象 清单 。 


4) 系统 检查 对 多 清 单 和 产品 服务 信 冰 是否 有 效 ， 如 果 有 效 ， 即 为 服务 召回 订单 生成 行 项 目 。 订 单行 项 目的 产品 和 数量 来 目 
销售 订单 模板 ， 同 时 考虑 对 旬 清 单 的 数量 ， 例 如 有 3 个 设备 对 象 有 此 问题 ， 则 需要 部 件 A 为 6 个 〈 因 为 订单 模板 中 规定 每 个 对 象 需 
要 2 个 部 件 A) 、 部 件 B 为 9 个 。 


5) 服务 召回 订单 验证 并 释放 ， 通 过 交代 将 备件 友 送 给 客 尸 ， 并 更 新 产品 服务 信 孙 的 状态 。 
有 关 产 品 服务 信 阔 的 更 多 功能 ， 请 参考 5.2.6.3 节 。 


一 个 对 象 ( 序 列 号 ) 在 服务 召回 订单 中 通常 只 能 使 用 一 次 ， 即 一 次 领 用 相关 备件 。 如 果 需 要 多 次 使 用 ， 需 要 设置 订单 的 状 
态 ， 即 重复 使 用 时 ， 系 统 调用 “重复 VIN 检 查 ” 的 事务 ， 提 示 错 误 ， 因 此 系统 不 能 进行 后 续 订 单 的 执行 处 理 。 而 对 于 有 权限 的 用 


户 ， 可 以 移 除 该 错误 消息 ， 因 此 即使 对 象 在 不 同 的 服务 召回 订单 中 被 多 次 使 用 ， 也 可 以 继续 处 理 该 销售 订单 。 
(3) 销售 订单 中 的 服务 备件 管理 功能 
如 果 CRM 中 启用 了 服务 备件 管理 功能 (SPM) ， 订 单 处 理 中 可 以 使 用 一 系列 备件 管理 相关 功能 ， 例 如 : 
: 运输 中 的 交 货 跟踪 ; 定义 路 径 、 承 运 商 和 运输 方式 ; 销售 订单 中 指定 成 本 内 部 订单 。 

集成 外 贸 检 查 ; 定义 最 大 的 部 分 交 货 数量 。 


交 货 地 点 及 产品 替换 功能 ) 。 


义 贝 


触发 第 三 方 销 售 订 单 处 理 流 程 (可 以 使 用 集中 的 合并 


将 销售 订单 需求 用 于 评估 和 预测 ; 集成 授权 管理 (Entitlement) ; 销售 外 部 产品 ; 集成 OEM 库 存 管 理 。 


4.2.6 “销售 合同 管理 
销售 框架 协议 (Outline Agreement) 指 与 客户 达成 的 长 期 销售 协议 ， 人 允许 客户 以 约定 的 优惠 条 件 购买 产品 ， 如 优惠 的 价 
格 和 优惠 的 发 货 条 件 。 通 过 框架 协议 可 以 和 客户 保持 良好 的 关系 ， 提 升 客户 满意 度 ， 更 好 地 保留 客户 ， 提 升 销 量 。 框 架 协议 包括 
销售 协议 (Sales Agreement) 和 销售 合同 (Sales Contract) 。 而 销售 合同 又 可 以 分 成 销售 价值 合同 和 销售 数量 合同 ， 即 销售 
合同 中 规定 目标 销售 数量 或 销售 金额 。 框 架 协 议 汇 总 需要 考虑 订单 释放 处 理 以 及 后 续 销 售 处 理 。 
本 节 首 先 介绍 了 合同 管理 的 典型 业务 流程 以 及 销售 协议 、 合 同 及 销售 订单 的 关系 ， 然 后 介绍 销售 协议 和 销售 合同 功能 


1. 合 同 管理 的 典型 业务 沅 程 


型 流程 ”， 主 要 的 步骤 有 : 


合同 管理 典型 业务 济 程 见 图 4.36“ 销 售 合同 管理 典 


[赢得 商机 


是 否 续签 合同 折价 


A 所 优惠 ) 
i ee 发 货 条 人 


优 清音 
用 ， 续 签 me ee_ 合同 


谈判 


0. 客户 根据 
合同 定 期 购 
买 产品 


.释放 合同 


图 4.36 ”销售 合同 管理 典型 流程 


1) 经 过 前 期 的 机 会 跟踪 、 谈 判 ， 销 售 人 员 赢 取 了 该 机 会 ， 业 务 进入 实际 销售 执行 阶段 。 机 会 中 确定 了 购买 的 产品 类 型 或 者 
具体 的 产品 ， 确 定 了 预计 的 销售 额 或 者 销售 数量 


2) 销售 人 员 和 客 尸 束 销 售 合同 签订 进一步 谈判 ， 确 定 具 体 的 产品 、 价 格 条 件 、 付 款 条 件 、 交 贷 条 件 、 合 同期 限 以 及 合同 取 
消 的 条 件 和 处 理 。 


3) 销售 人 员 创 建 销售 合同 (价值 合同 或 数量 合同 ) ， 规 定 合同 的 价值 或 者 总 的 销售 数量 ， 录 入 确定 的 条 件 ， 如 折扣 、 供 货 


清单 及 交 货 条 件 等 。 
4) 客 尸 确认 合同 条 蒜 ， 接 受 合 
5) 合同 经 过 审批 后 释放 ， 释 放 后 可 以 创建 后 续 销售 YJ 单 ， 销 售 订 单 继 承 合同 的 条 球 。 


6) 客户 参考 合同 创建 销售 订单 定期 采购 产品 。 销 售 订单 的 销售 额 和 销售 数量 会 容 计 到 合同 中 。 


7) 合同 结束 前 ， 系 统 目 动 有 出 提醒 ， 销 售 人 员 和 客户 沟通 协商 、 谈 判 ， 推 进 尝 订 新 合同 。 
8) 如 果 客 尸 续签 合同 ， 维 护 新 的 合同 ， 进 入 下 一 个 销售 循环 。 
2. 销 售 协议 、 销 售 合同 和 销售 订单 的 天 系 


见 图 4.37“ 销 售 协议 与 销售 合同 、 销 售 订单 的 天 系 ”， 可 以 根据 销售 协议 直接 创建 销售 订单 ， 这 时 候 订 单 会 使 用 协议 中 确定 
的 条 件 和 销售 价格 。 也 可 以 根据 销售 协议 创建 后 续 销 售 合 同 ， 销 售 协议 中 的 条 件 和 价格 会 被 复制 到 销售 合同 中 ， 然 后 在 销售 合 后 
中 细 化 合同 的 目标 销售 金额 和 目标 销售 数量 。 


销售 框 : 
[i I Ts. 


图 4.37 销售 协议 与 销售 合同 、 销 信 订 单 的 关系 
4.2.6.1 销售 协议 


销售 协议 是 与 客 己 签订 的 长 期 协议 ， 确 定 销售 产品 范围 、 条 件 和 价格 以 及 客 尸 范围 。 协 议 中 可 以 指定 一 个 或 者 多 个 客 己 为 协 
议 客户 。 参 考 销售 协议 创建 的 销售 合同 或 销售 订单 即使 用 协议 中 约定 的 条 款 。 和 销售 合同 不 同 ， 销 售 协议 中 不 指定 具体 的 合同 数 
量 或 者 合同 金额 ， 不 对 销售 目标 进行 定义 ， 仪 确定 产品 学 围 、 销 售 价格 以 及 客户 沱 围 等 条 件 。 


销售 协议 中 需要 指定 能 够 释放 销售 订单 的 业务 合作 伙伴 ， 订 单 维护 时 ， 系 统 会 根据 规则 确定 满足 条 件 的 销售 协议 。 


指定 销售 协议 中 允许 的 授权 释放 销售 订单 的 合作 伙伴 ， 此 功能 通过 业务 合作 伙伴 的 类 型 来 确定 。 销 售 协 议 的 拾 头 中 指定 客户 
类 型 ， 这 些 客户 类 型 的 所有 客户 可 以 授权 使 用 访 协 议 。 客 尸 类 型 用 于 分 类 客户 ， 在 客户 主 数据 的 基本 角色 中 进行 维护 。 


销售 协议 确定 的 主要 功能 点 有 : 


. 维护 销售 订单 时 ， 如 果 销 售 订单 事务 类 型 配置 中 激活 了 自动 确定 销售 协议 ， 系 统 会 根据 客户 、 时 间 期 限 等 条 件 自 动 确 定 符 
合 条 件 的 销售 协议 ， 将 订单 所 有 行 项 目 中 的 产品 与 协议 中 的 产品 清单 相 比 较 ， 如 果 订 单 的 产品 均 在 销售 协议 中 ， 系 统 即 使 用 该 协 
议 并 应 用 协议 中 的 价格 数据 。 


如 果 销 售 订 单 事 务 类 型 配置 中 未 激活 自动 确定 销售 协议 ， 用 户 仍然 可 以 在 销售 订单 行 项 目 中 直接 指定 销售 协议 ， 系 统 会 检 
碍 该 行 项 目 产品 是 否 在 销售 协议 内 。 如 果 协 议 满足 确定 条 件 ， 将 应 用 协议 中 规定 的 价格 和 条 件 。 


:一 个 客户 就 可 能 有 多 个 销售 协议 ， 所 以 系统 允许 在 客户 主 数 据 中 给 客户 设置 一 个 标准 的 销售 协议 。 客 户主 数据 的 标准 销售 


协议 维护 在 客户 主 数据 的 销售 区 域 (销售 组 织 、 


分 销 渠 道 及 产 


品 组 ) 视图 中 的 ， 


即 该 客户 在 不 同 的 销售 视图 中 ， 可 以 有 不 同 的 标 


准 销 售 协 议 。 协 议 确 定 过 程 中 ， 系 统 首 先 读 取 客 户主 数据 中 的 标准 协议 ， 如 果 有 标准 协议 ， 即 采用 标准 协议 。 如 果 没 有 标准 协 


议 ， 系 统 会 进一步 根据 客户 、 


-如果 销 售 订 单 中 激活 了 销售 合同 确定 功能 ， 即 使 系统 能 同时 找到 了 


销售 合同 中 的 条 件 。 


4.2.6.2 ”销售 合同 管理 


1. 销 售 合同 概要 


销售 合同 指 和 客户 达成 的 在 一 定 的 时 间 期 限 内 ， 以 一 定 的 条 件 购买 一 定 销售 金额 或 数量 的 产品 ， 即 在 合同 中 规定 了 合 
标 销 售 金额 或 数量 ， 见 图 4.38 “销售 合同 ” 
定 产 品 的 合 


值 ， 而 数量 合同 中 规 


销售 合同 行 项 目 中 指定 产 


定 目标 值 。 


析 、 监 控 、 形 成 销 
同 的 已 执行 数量 或 金额 。 


销售 合同 包含 信息 主要 有 : 


的 完成 规则 以 及 触 友 后 续 业 


数量 合同 中 ， 可 以 指定 合 
售 管线 数据 等 。 同 时 后 续 参 考 该 合 


有 效 期 、 产 品 等 


同 数量 。 


品 沁 围 ， 可 以 指定 具体 的 产品 ， 也 可 以 撒 定 产品 类 另 
定 一 些 产 品 和 人 允许 的 产品 类 别 。 合 同 中 也 可 以 使 用 可 配置 物料 ， 配 置 可 以 从 销售 合同 复制 到 后 续 销售 订单 中 。 销 售 
数量 。 价 值 合同 中 ， 可 以 指定 合同 的 目标 销售 金额 。 合 同 目标 值 可 以 用 来 分 

同 释放 的 销售 订单 的 销售 数量 、 销 售 金额 ， 这 些 会 被 更 新 到 合同 中 ， 形 成 合 


同 的 目标 销售 


条 件 确定 符合 


(路 径 : 


条 件 的 销售 协议 。 


销售 专员 业务 角色 > 销售 周期 > 销售 


了 满足 条 件 的 销售 协议 和 销售 合同 ， 系 统 仍 然 会 优先 使 用 


同 的 目 


合同 ) 。 价 值 合同 中 规定 产品 的 合同 价 


或 合作 伙伴 产品 沁 围 ， 也 可 以 组 合 使 用 ， 即 指 


合同 中 可 以 指 


价格 协议 、 人 允许 使 用 的 产品 、 授 权 的 合作 伙伴 、 合 同 有 效 期 和 日 期 规则 、 取 消 日 期 和 规则 、 
务 活动 的 动作 等 。 
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回 1 保存 | 壬 取消 [了 新 会 咱 | 但 后 续 | 广发 器 辆 出 入 马上 栓 出 


一 销售 合同 明细 
一 般 数据 


车 大 万 

售 达 万 地 址 
联系 小 

四 部 芋 考 

有 效 期 目 

有 效 期 至 

总 目标 慎 

洁 动 贸易 十 进 
区 域 标 个 


[ 字 编 辑 


值 合同 


i 5000565 


Media Store dddd 
200 稚 : 宇 区 信息 路 /100011 


V3] 
002.04.05 
2003.04.05 
S525,000.00 


[新 | 编辑 清单 ”| 发 布 所 有 项 目 
| 项 目 编号 | 产品 标识 
10 HT1010 


产品 类 别 


合作 人 忆 -… 


处 理 数 据 


下 达 统计 

累计 的 下 达 值 
目标 值 百分比 
释放 订单 
平均 入 
最 后 下 达 订 单 日 其 

装运 和 付 孝 
支付 条 吉 
国际 贸易 术语 解释 通风 | 


目标 秆 


Notebo... 525 000.00 


sg 
打开 
没有 信用 冻结 的 项 目 
0.00 UsD 
0 
0.00 
立即 付款 无 扣除 
FH 
加 罚 乡 大 
货币 .、| 发 布什 货币 .| 状态 
已 各 让 


USD 


图 4.38 ”销售 合同 


2. 合 同 的 授权 合作 伙伴 


合同 中 需要 指定 授权 的 合作 伙伴 ， 这 些 授权 的 合作 伙伴 可 以 使 用 该 合同 释放 销售 订单 ， 其 他 未 授权 的 不 可 以 使 用 。 通 过 这 种 
万 式 ， 规 定 了 使 用 合同 的 主体 。 可 以 直接 分 配 业务 合作 伙伴 到 授权 的 合作 伙伴 清单 中 ; 也 可 以 使 用 客户 组 层次 结构 ， 属 于 这 个 组 
层次 结构 的 客户 都 属于 这 个 合同 的 授权 的 合作 伙伴 ， 这 两 种 方式 也 可 以 组 合 使 用 。 例 如 总 部 签订 合同 ， 然 后 各 分 子 公司 使 用 ; 或 
一 个 单位 签订 合同 ， 相 关 单 位 使 用 。 见 图 4.39“ 销 售 合同 中 的 授权 的 合作 伙伴 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 周期 > 销售 合 
同 ) ， 可 以 指定 合同 授权 的 客户 。 被 授权 的 分 子 公司 、 相 关 单 位 在 系统 中 均 为 单独 的 售 达 方 ， 被 授权 以 后 ， 可 以 享受 合同 的 优惠 
和 和 条件， 销售 订单 的 金额 或 者 数量 均 会 更 新 窗 计 a 到 合同 中 。 


~ 已 授权 合作 世 任 。 ”编辑 青 音 


插入 、 和 全 | 地 址 建议 | 建议 备 选项 
凤 操作 | 合作 伙伴 功能 合作 伙伴 功能 标识 
[部 人 |， 授 可 合作 伙 尾 : 焦 达 方 。 ww 3271 Media Store CY 呆 
| 合同 取 济 于 叫 伙 件 “| | | 口 


图 4.39 ”销售 合同 中 的 授权 的 合作 伙伴 


3. 合 同 中 的 价格 协议 


销售 合同 中 可 以 指定 价格 协议 ， 价 格 协议 可 以 设置 在 合同 的 抬头 ， 这 样 对 该 合同 所 有 的 行 项 目 都 可 以 使 用 ;也 可 以 设置 在 合 
同行 项 目 中 ， 仅 对 访 行 项 目 生效 。 通 弟 将 价格 协议 设置 到 行 项 目 中 ， 以 免 抬 头 折扣 对 所 有 产品 均 产 生 影 响 。 弟 用 的 价格 协议 有 协 
议 折扣 和 协议 价格 ， 即 规定 客 尸 享受 的 折扣 ， 规 定 客 尸 可 以 以 何 优 囊 价 购买 产品 。 也 可 以 设置 返利 条 件 ， 例 如 客 尸 购买 一 定金 额 
或 数量 的 产品 后 享受 一 定 的 返利 。 价 格 协议 通过 CRM 的 定价 技术 的 条 件 类 型 来 实现 ， 条 件 类 型 组 成 条 件 组 ， 见 图 4.40 “合同 中 
的 价格 协议 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 周期 > 销售 合同 > 行 项 目 > 价格 协议 ) 。 一 个 条 件 组 一 般 包含 多 个 条 件 类 型 ， 比 如 
包 合 销售 价格 、 折 扣 、 服 务 费 比 例 、 运 费 及 税额 等 。 系 统 配置 时 ， 将 条 件 组 分 配 到 合同 的 事务 类 型 或 行 项 目 类 别 中 。 


井 且 各 局 大 各: 10, Notebook Basic 15, HT-1000, Notebook Basic 15 加 站 > 日 
VY 返回 |[ 全 新 重 | 发 布 项 目 国 ( 2 


> 价格 协议 [新 编辑 清单 岂 名作 三 
操作  “ 状态 。 “| 等 级 | 价格 类 型 。” ”| 产品 ID | 金额 货币 价格 单位 。 | 产品 单位 | 有效 从 | 有 效 截止 日 
Ear Ge 不 可 用 ZCO1(SAP0... 909.00 USD 1 ST 2001.0928 9999.12.31 
Ear 上 国 不 可 用 0PR0 -价格 HT1000 100.00 USD 1 ST 2011.12.05 9999.12.31 


图 4.40 ”合同 中 的 价格 协议 


4. 合 同 的 有 效 期 


销售 合同 的 有 效 期 (开始 日 期 与 结束 日 期 ) 是 合同 的 重要 信息 ， 过 期 失效 。 合 同 中 规定 有 效 期 期 间 及 失效 规则 ， 如 合同 签订 
后 12 个 月 有 效 。 系 统 录 入 合同 开始 日 期 以 后 ， 可 以 目 动 根据 日 期 规则 计算 出 合同 结束 日 期 合同 开始 日 期 也 可 以 设置 为 创建 合 


同 的 当前 日 期 。 系 统 使 用 通用 的 日 期 管理 功能 ， 即 定义 日 期 参数 文件 ， 参 数 文 件 中 包含 了 一 个 或 者 多 个 日 期 类 型 ， 可 以 为 每 个 日 
期 类 型 指定 一 个 日 期 计算 规则 ， 请 参考 2.2.4 节 “日 期 管理 ”。 


5. 销 售 订 单 释 放 处 理 


销售 合同 创建 、 审 批 释放 以 后 ， 即 可 以 用 来 创建 后 续 的 销售 订单 。 在 合同 中 能 够 查看 合同 所 释放 的 销售 订单 。 有 两 种 方法 可 
以 释放 销售 订单 : 

` 后 续 订 单 : 打开 销售 合同 ， 创 建 后 续 销 售 订 单 。 创 建 后 续 订 单 时 ， 可 以 选择 合同 中 的 产品 、 选 择 授权 的 合作 伙伴 作为 订单 
的 售 达 方 。 

系统 根据 订单 中 的 售 达 方 、 销 售 组 织 和 分 

销 渠 道 、 产 品 、 合 同 有 效 期 及 状态 自动 搜索 并 确定 销售 合同 。 用 户 可 以 选择 是 否 关 联 销 售 合 同 。 关 联 后 ， 订 单 与 合同 建立 前 后 的 
关联 关系 。 如 果 有 多 个 合同 满足 条 件 ， 用 户 可 以 选择 并 关联 其 中 一 个 合同 。 销 售 订 单 合 同 确定 时 ， 合 同 必 须 是 有 效 的 、 已 释放 并 
且 还 未 完成 的 合同 ， 销 售 订 单 中 的 产品 必须 在 合同 规定 的 产品 范围 内 。 销 售 合同 的 确定 发 生 在 销售 订单 行 项 目 中 ， 并 不 是 销售 订 
单 抬头 。 

合同 关联 以 后 ,合同 中 的 定价 、 条 件 等 信息 会 被 复制 到 销售 订单 中 ， 实 现 购买 的 优惠 。 订 单 保存 以 后 ， 系 统 将 订单 的 数量 或 
者 金额 更 新 到 销售 合同 中 的 释放 数量 或 释放 金额 。 订 单数 量 满 足以 后 ， 一 般 该 合同 即 为 完成 状态 ， 不 再 继续 释放 。 根 据 系 统 的 配 
置 ， 超 出 合同 目标 数量 以 后 ， 也 可 以 让 销售 合同 继续 释放 销售 订单 。 销 售 合 同 中 能 够 查看 释放 的 销售 订单 清单 。 


6. 合 同 中 的 操作 (Action) 


通过 CRM 的 操作 功能 ， 可 以 为 合同 设置 各 种 预定 义 的 操作 及 触 友 和 条件。 满足 条 件 后 ， 系 统 会 自动 执 行 该 操作， 产生 通知 、 
业务 活动 或 者 触 友 其 他 操作 。 合 同 的 抬头 或 者 行 项 目 均 可 以 分 配 操作 参数 文件 ， 系 统 满足 条 件 时 即 可 触 皮 相应 的 操作 。 关 于 操作 
的 功能 ， 请 参考 2.2.5 节 “操作 管理 ”。 


应 用 举例 : 


` 合同 到 期 前 一 段 时 间 (比如 两 周 、 一 个 月 ) 自动 给 销售 负责 人 员 发 送 任务 通知 ， 要 求 联 系 客户 ， 沟 通 合 同 续签 事宜 。 合 同 
打印 : 触发 打印 条 件 ， 然 后 可 以 打印 该 合同 。 


. 合同 提醒 通知 : 满足 一 定 的 条 件 ， 比 如 合同 执行 到 一 定 情况 时 ， 给 相关 人 员 发 送 通 知 。 可 以 进行 周期 性 的 沟通 ， 了 解 客户 


. 合同 失效 后 ， 如 果 该 客户 还 未 签订 新 合同 ， 或 合同 取消 时 ， 可 以 通过 操作 了 解 客户 的 满意 度 情况 。 


一 些 销售 合同 的 其 他 功能 参见 表 4.8。 


集成 ERP 


完成 规则 


取消 规则 


说 明 

销售 合同 可 以 用 于 CRM 的 各 种 渠道 : 

e Web UI 销售 管理 中 : 包括 销售 人 员 、 座 席 人 员 对 合同 及 订单 的 处 理 。 

e CRM 电子 商务 : 创建 订单 时 可 以 确定 销售 合同 并 且 使 用 合同 的 条 件 ; 合同 谈判 协作 ， 可 以 和 

客户 在 电子 商务 系统 中 进行 合同 沟通 和 谈判 。 

e 移动 销售 : 移动 销售 中 可 以 显示 销售 合同 ， 根 据 合 同 创 建 销售 订单 。 

SAP CRM 作为 前 端 系 统 ， 销 售 功 能 多 在 CRM 中 实现 ， 对 于 已 经 在 ERP 中 使 用 销售 合同 的 用 户 
来 说 ， 可 以 将 ERP 中 的 销售 合同 复制 到 CRM 中 (事务 代码 R3AS， 对 象 为 SALESCONTRACT)， 
然后 可 以 在 CRM 使 用 该 销售 合同 ， 释 放 销 售 订 单 。 两 个 系统 中 的 销售 合同 的 释放 数量 和 金额 都 会 
被 得 到 更 新 。CRM 中 创建 的 销售 合同 并 不 会 复制 到 ERP 系统 中 。 销 售 事务 的 复制 与 销售 订单 复制 
相同 ， 见 11.2.1 节 “CRM 与 后 台 SAP ERP 交换 数据 ”。 

在 CRM Web UI 中 可 以 直接 创建 ERP 销售 合同 ,与 在 CRM 中 创建 ERP 销售 订单 相同 ， 系 
统 直 接 通过 RFC 方式 在 ERP 中 保存 该 销售 合同 ， 而 不 是 在 CRM 中 保存 销售 合同 。 但 仅 能 在 
ERP 创建 数量 销售 合同 ， 不 能 创建 金额 销售 合同 以 及 组 销售 合同 ， 相 关 限 制 请 参考 SAP 注释 
1236015 

销售 合同 具有 一 定 的 生命 周期 ， 开 始 时 为 “打开 ”， 合同 谈判 过 程 中 为 “处 理 中 ”,， 合同 达成 后 为 
“已 释放 ”， 最 终 合 同 的 金额 或 数量 均 完 成 后 ， 状 态 变 为 “已 完成 ”。 合 同 的 完成 规则 定义 合同 的 完 
成 条 件 以 及 完成 后 是 否 可 以 继续 操作 。 系 统 配置 中 的 设 定 参数 如 下 : 

e 数量 合同 的 目标 销售 数量 、 价 值 合 同 的 目标 销售 额 达 成 以 后 ， 系 统 上 月 动 设 置 合同 状态 为 已 

完成 。 

e 是 否 可 以 超出 合同 目标 销售 数量 、 目 标 销 售 金额 : 可 以 超过 、 不 能 超过 、 可 以 超过 一 次 。 

销售 合同 需要 定义 合同 取消 的 规则 ， 确 定 : 

e 合同 取消 的 授权 合作 伙伴 : 哪些 合作 伙伴 授权 可 以 取消 合同 ; 

e 合同 取消 的 日 期 和 原因 : 取消 前 多 久 通 知 ; 合同 为 何 取消 ， 可 以 用 于 分 析 。 

合同 取消 过 程 中 指定 合同 取消 的 授权 合作 伙伴 、 取 消 日 期 和 取消 原因 ， 然 后 该 过 程 被 分 配 到 合同 
的 业务 类 型 中 

销售 合同 可 以 用 于 各 个 行业 ， 如 石油 与 天 然 气 行 业 、 汽 车 行业 、 
理 、CRM 租赁 方案 和 知识 产权 管理 中 均 可 以 使 用 合同 功能 

通过 SAP 商业 智能 对 合同 进行 分 析 ， 常 见 的 合同 分 析 报 表 有 : 未 清 销售 合同 分 析 、 拒 绝 销售 合 
同 分 析 、 已 完成 的 销售 合同 分 析 、 人 合同 中 销售 最 好 的 产品 分 析 、 销 售 合同 管线 分 析 及 未 清 销售 合 后 
量 分 析 等 


公共 事业 行业 。 在 CRM 服务 管 


4.2.7 ”销售 分 析 


通过 销售 分 析 可 以 分 析 企 业 的 销售 业务 情况 ， 根 据 销售 进展 ， 友 现 问题 ， 随 时 调整 策略 ， 优 化 资源 分 配 ， 控 制 销售 预算 使 
用 ,准确 预测 销售 业绩 ， 为 企业 整体 的 供应 计划 提供 准确 的 计划 。 通 过 分 析 可 以 评估 和 测量 从 市 场 营销 活动 到 机 会 跟 路 ， 到 最 终 
达成 销售 的 整个 过 程 绩效 。 销 售 经 理 可 以 通过 分 析 了 解 销 售 战略 的 执行 成 功 情况 ， 根 据 销 售 进展 和 反馈 ， 随 时 调整 销售 策略 。 通 
过 销售 分 析 ， 可 以 从 财务 、 企 业内 部 、 客 尸 、 员 工 角度 了 解 企业 的 业务 运行 健康 状况 ， 及 时 采取 相关 策略 ， 达 成 企业 目标 。 通 过 
销售 分 析 ， 可 以 为 销售 经 理 直 观 快速 地 了 解 销 售 收入 趋势 、 销 售 薄 弱点 以 及 销售 机 会 。 通 过 商务 智能 分 析 可 以 实现 复杂 而 强大 的 
销售 分 析 需 求 ， 可 以 整合 多 个 系统 、 多 种 来 源 的 数据 ， 对 销售 进行 分 析 。 


通过 交互 报表 功能 ， 可 以 快速 、 实 时 地 提供 销售 报表 。 


表 4.9 ”主要 销售 分 析 报表 类 型 


报表 分 类 功能 说 明 
可 以 使 用 CRM、ERP 等 多 种 系统 的 数据 源 ， ihc dl 
第 用 的 商务 党 能 销售 报表 有 : 机 会 成 败 分 机、 销售 管线 分 析 、 销 售 活动 分 机、 机 会 分 析 
销售 人 员 可 以 使 用 和 癌 导 式 的 交互 报表 工具 ， 随 时 制作 各 种 报表 ， 并 日 可 以 将 交互 报表 共享 
CRM 交互 报表 ”| 给 其 他 用 户 。CRM 交互 报表 中 销售 相关 的 报表 主要 有 : 客户 管理 (未 清 活 动 和 未 清 机 会 的 客 
户 ); 已 关闭 机 会 、 机 会 来 源 、 机 会 管线 成 败 厚 因 分 析 ; 竞争 对 手 分 析 


商务 智能 报表 


销售 仪表 盘 通过 SAP BO Xcelsius 创建 交互 报表 的 销售 仪表 盘 
管线 绩效 管理 通过 管线 续 效 管理 对 机 会 和 销售 配额 进行 分 机， 分析 机 会 情况 ， 推 进 销售 业务 


更 多 交互 报表 、 仪 表盘 等 分 析 功 能 可 以 参考 第 10 章 “SAP CRM 分 析 


SAP CRM 的 销售 专员 业务 角色 中 提供 了 诸多 报表 ，BI 报 表 和 交互 报表 均 可 以 在 报表 中 心中 查看 ， 主 要 的 报表 类 型 参见 表 
4.10。 


表 4.10 销售 专员 业务 角色 的 报表 类 型 


报表 分 类 功能 说 明 
销售 计划 与 预测 主要 有 计划 与 实际 对 比 、 销 售 量 分 析 、 机 会 管线 分 析 、 产 品 趋 势 、 计 划 与 实际 监控 、 计 划 
销售 计划 与 预测 | 、 _,，，_ 
和 实际 分 析 


销售 活动 主要 有 活动 类 别 分 析 、 带 未 清 活动 的 客户 及 活动 成 败 分 析 

销售 线索 主要 有 渠道 分 析 、 成 败 分 析 、 状 态 分 析 、 周 期 分 析 及 来 源 分 析 

机 会 主要 有 机 会 已 线 分 析 、 销售 管线 分 析 、 已 关闭 的 机 会 分 析 、 机 会 成 败 分 析 、 机 会 来 源 分 析 
加 及 机 会 成 败 原 因 分 析 

客户 主要 有 客户 生命 周期 分 析 、 客 户 保留 率 分 析 、 客 户 关 怀 密 度 分 析 、 活 动 客 户 分 析 

销 住 绩效 活动 、 机 会 和 订单 分 析 ， 前 五 位 报价 单 、 报 价 单 跟踪 、 前 五 个 合同 、 合 同 区 域 分 析 、 销 售 

合同 管线 及 销售 管线 分 析 等 
产品 预计 销售 额 、 前 十 位 产品 、 产 品 的 机 会 成 败 分 析 、 产 品 订单 及 合同 分 析 
市 场 机 会 的 郊 争 对 手 、 最 强 范 争 对 手 、 粥 争 对 手 前 十 个 产品 ， 前 五 个 范 争 对 手 


同时 可 以 搜索 报表 、 共 享 报表 以 及 使 用 已 保存 的 报表 。 


4.2.8 ”销售 绩效 管理 


民 好 的 激励 管理 ， 可 以 有 效 激励 团队 绩效 ， 留 住 高 绩效 人 员 ， 激 励 销售 人 员 创 造 更 多 价值 ， 将 有 限 的 销售 资源 投入 更 有 价值 


SAP CRM 销 售 绩效 管理 由 多 种 功能 组 成 ， 包 括 区 城管 理 、 机 会 管线 绩效 管理 、 激 励 和 佣金 管理 以 及 返利 管理 。 通 过 区 域 管 
理 可 以 根据 实际 的 业务 特点 和 需求 细 化 销售 区 域 ， 不 同 的 销售 区 域 可 以 分 配 不 同 的 负责 人 员 ， 采 取 不 同 的 策略 。 机 会 管线 绩效 管 
理 中 可 以 设 定 销售 指标 ， 然 后 和 商机 的 完成 情况 比较 ， 发 现 差 异 ， 调 整 策略 。 而 激励 和 佣金 管理 可 以 跟踪 和 激励 销售 人 员 或 合作 
伙伴 。 返 利 管理 通常 为 客户 和 合作 伙伴 使 用 ， 激 励 其 购买 或 销售 更 多 的 产品 ， 提 升 销售 业绩 。 本 节 首 先 介绍 区 域 管理 ， 然 后 介绍 
机 会 管线 绩效 管理 ， 最 后 介绍 销售 激励 和 佣金 管理 ， 以 及 销售 返利 管 


4.2.8.1 区域 管理 


区 域 管 理 (Territory) 用 来 规划 、 组 织 及 管理 企业 的 销售 市 场 ， 一 般 用 于 管理 、 分 析 及 监控 销售 数据 和 市 场 表 现 情况 。 通 过 
设 定 规则 可 以 将 客 尸 、 产 品 及 销售 区 域 分 配 到 具体 的 销售 区 域 中 ， 由 相应 的 销售 区 域 进 行业 务 管理 。 比 如 按 区 域 统计 和 管理 销售 
收入 、 销 售 人 员 分 布 、 市 场 覆 苹 度 、 客 己 满 意 度 、 客 尸 拓 展 数 量 、 营 销 成 本 与 费用 成 本 等 。 


应 用 举例 : 


. 国内 一 般 人 企业， 根据 企业 所 履 盖 的 地 理 范 围 ， 往 往 分 成 华东 、 人 华南、 华北、 中 西部 等 区 域 ， 华 东 又 可 以 分 江苏 、 浙 江 及 上 


海 等 。 


. 大 型 跨国 企业 根据 国家 地 区 按照 区 域 进行 管理 ， 比 如 设置 亚太 区 、 北 美 、 南 美 及 欧洲 中 东非 洲 (EMEA) 等 ， 然 后 在 一 个 
大 区 中 ， 又 可 以 细 分 成 几 个 子 区 域 ， 形 成 多 层 树 状 结构 。 每 一 个 区 域 都 有 对 应 的 负责 人 人， 负责 人 可 能 根据 各 种 职能 进行 细 分 ， 比 


如 销售 岗位 、 营 销 岗位 及 服务 岗位 等 。 
区 域 管 理 的 管理 用 途 如 下 : 


` 区 域 管理 用 于 按 分 区 管理 企业 的 营销 和 销售 业务 。 与 组 织 结构 (分 公司 、 办 事 处 等 ) 不 同 ， 一 个 组 织 单位 可 以 管理 一 个 或 
几 个 区 域 。 区 域 的 划分 主要 起 着 管理 、 分 析 和 拓展 等 作用 。 不 同 的 区 域 有 不 同 的 业务 特点 和 业务 基础 ， 为 了 发 展 新 区 域 的 业务 ， 
一 般 给 新 区 域 更 多 的 政策 、 优 惠 和 营销 资源 支持 。 当 一 个 区 域 稳定 以 后 ， 往 往 企 业 会 拓展 临近 的 相关 区 域 ， 逐 步 发 展 ， 半 大 企业 
的 业务 区 域 范围 。 


` 区 域 管理 能 够 使 业务 处 理 更 加 自动 化 、 提 高 效率 。 分 区 域 管 理 以 后 ， 明 确 责任 ， 一 般 和 本 区 域内 的 相关 合作 伙伴 一 起 合 
作 。 由 于 区 域 和 总 部 往往 存在 一 定 的 距离 ， 总 部 在 信息 收集 、 市 场 渗透 力 上 往往 更 有 影响 力 ， 比 如 企业 有 统一 的 市 场 服务 电话 、 
有 统一 的 市 场 营销 活动 ， 这 些 活 动 可 能 会 带 来 各 个 区 域 的 潜在 客户 。 但 是 了 解 到 潜在 客户 以 后 ， 当 地 区 域 的 合作 伙伴 、 单 位 对 当 
地 的 业务 及 客户 环境 等 往往 更 加 熟悉 ， 这 是 当地 区 域 的 优势 所 在 ， 通 过 当地 合作 伙伴 也 可 以 降低 部 分 的 差 旅 成 本 。 如 何 发 挥 “ 总 
部 -区 域 ” 的 各 自 优 势 ， 对 提高 企业 的 营销 效率 有 着 重要 的 意义 。 通 过 SAP CRM 区 域 管理 ， 我 们 可 以 实现 流程 的 自动 化 ， 如 根据 
客户 的 邮编 、 类 型 等 自动 分 配 到 相关 区 域 中 。 


区 域 和 区 域 之 间 往 往 仓 在 一 定 的 业务 屏 珊 和 要 求 ， 如 销售 中 所 谓 的 “ 串 货 ” 问 题 、“ 抢 客户 ”问题 ， 本 来 用 于 开 折 新 区 域 的 
更 加 优惠 的 产品 和 贷 源 ， 被 销售 或 应 用 到 已 经 充分 友 展 的 区 域 中 ， 这 样 新 区 域 的 开拓 就 会 受到 影响 ， 不 利于 企业 的 友 展 ， 甚 至 会 
扰乱 价格 ， 打 乱 企 业 的 计划 进而 会 影响 企业 的 盈利 目标 。SAP CRM 区 域 管理 可 以 通过 区 域 设 置 权 限 ， 根 据 规则 确定 区 域 ， 然 后 
授权 访问 区 域 的 资源 ， 一 般 只 能 访问 本 区 域 的 客 尸 资源， 无 法 知道 或 者 无 法 销售 给 未 授权 的 区 域 。 一 定 的 货物 要 求 只 能 在 一 定 的 
区 域 销 售 ， 这 样 方 能 获取 相应 的 支持 ， 如 返利 等 。 


1. 区 域 管理 维护 流程 


SAP CRM 区 域 的 功能 与 流程 见 图 4.41 “区域 管 理 ”.。 


计划 区 域 层 次 结构 


销售 分 析 区 域 结构 变更 模拟 区 域 权限 控制 


图 4.41 ”区域 管理 


1) 计划 与 设计 区 域 层次 结构 : 根据 企业 的 实际 业务 需求 ， 考 核 学 围 ， 根 据 业务 线 、 分 子 公司 单位 、 各 组 织 蔬 点， 设计 企 业 


的 区 域 结构 ， 满 足 企业 的 管理 要 求 。 
2) 维护 区 域 结构 : 搭建 系统 的 区 域 结构 。 
3) 业务 单据 中 的 区 域 确 定 : 可 以 通过 事务 单据 中 的 负责 员工 或 者 客户 属性 等 确定 销售 区 域 ， 将 员工 分 配给 销售 组 织 。 


4) 业务 单据 中 通过 区 域 控制 权限 : 业务 单据 ， 比 如 线索 、 机 会 、 报 价 单 及 订单 等 可 用 区 域 来 控制 权限 ， 如 负责 该 区 域 的 销 
售 人 员 才 能 够 访问 和 管理 该 区 域内 的 线 达 与 机 会 。 


5) 区 域 结构 变更 后 的 模拟 : 区 域 结构 变化 后 ， 对 区 域 进行 调整 及 模拟 。 
6) 根据 区 域 进行 销售 分 析 、 调 整 策略 及 采取 行动 。 


区 域 层次 结构 应 用 举例 |: 


点 ， 可 以 根据 各 种 业务 情况 来 定义 区 域 结构 ， 比 如 根据 销售 的 地 理 位 置 区 域 、 根 据 产 品类 型 或 业务 性 质 来 区 分 ， 
构 的 弟 用 万 法 。 


. 第 一 层 : ABC 公 司 全 球 ; 
. 第 二 层 : 亚太 区 、 欧 洲 和 中 东区 、 北 美 区 及 南美 区 ; 
: 第 三 层 : 亚太 区 分 中 国 、 上 日本、 韩国 及 澳大利亚 等 ; 
第 四 层 : 中 国 分 华南 、 华 北 及 华东 等 ; 
第 五 层 : 按照 A 类 产品 、B 类 产品 及 C 类 产品 ， 或 者 根据 销售 、 服 务 等 来 区 分 。 
见 图 4.42“ 区 域 层次 结构 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 区 域 ) ， 区 域 组 织 成 树 状 的 层次 结构 ， 只 有 一 个 根 节 


这 是 搭建 区 域 结 


图 保存 | 其 取消 | 模拟 


= 区 域 层次 丫 构 。 [Edit Hierarchy 
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= 规则 编辑 清单 | 显示 关系 | 更 过 的 = 


操作 “| 有 效 期 自 | 有效期 至 员工 姓名 合作 忆 伴 功能 。 | 区 域 的 主要 位 置 | 
| 训 面 2009.04.09 2099.04.09 SalesRep3 Marcus Behrens ’ 


图 4.42” ”区域 层次 结构 
区 域 结构 定义 后 ， 可 以 通过 业务 规则 来 确定 每 个 区 域 节点 的 管理 范围 ， 即 通过 规则 自动 确定 客户 、 产 品 、 销 售 区 域 的 所 属 区 
域 。 
扩 术 指南 : 


区 域 层 级 配置 完毕 后 (配置 区 域 层 级 数量 以 及 每 层 的 字符 的 长 度 ) ， 即 可 参考 模板 程序 
CRM_TERRMAN_IMP_I_TEMPLATE ， 通 过 程序 将 区 域 结 构 数据 批量 导入 系统 中 。 如 果 区 域 层 级 设置 不 同 ， 可 以 复制 该 模板 程 
序 ， 调 整 后 使 用 。 通 过 程序 CRM_TERRMAN _IMP _IB TEMPLATE 可 以 导入 区 域 层次 结构 的 描述 。 


2. 区 域 规则 构造 器 定义 


SAP CRM 7.0 中 使 用 规则 构造 器 (Rule Builder) 来 确定 区 域 的 泡 围 ， 即 确定 区 域 点 所 负责 的 客 尸 、 严 品 以 及 销售 区 域 。 
为 区 域 分 配 客 尸 的 万 式 有 两 种 ， 直 接 分 配 和 间接 分 配 。 直 接 分 配 为 直接 在 区 域 规则 中 指定 客 己 编号。 间接 分 配 为 通过 邮政 编码 、 
城市 等 客户 的 字段 指定 ， 满 足 这 些 条 件 的 客户 都 分 配 到 指定 的 区 域 中 。 也 可 以 将 客户 层次 结构 分 配 到 区 域 中 ， 这 样 这 个 客户 层次 
结构 及 下 级 结构 中 的 所 有 客 己 都 分 配 到 指定 的 区 域 节 点 中 。 


可 以 通过 指定 产品 层次 结构 与 产品 类 别 的 方式 将 产品 分 配 到 区 域 结构 中 。 通 过 组 织 结构 的 岗位 可 以 将 员工 分 配 到 负责 区 域 节 
扣 中 。 销 售 角 色 Web UI 中 ， 可 以 使 用 将 员工 分 配 到 客户 的 区 域 分 配 功 能 ， 直 接 将 员工 分 配 到 区 域 书 点 中 。 区 域 规则 中 ， 可 以 指 
定 销售 信息 作为 规则 条 件 。 区 域 规 则 中 可 以 使 用 丰富 的 操作 符 来 设计 区 域 的 规则 范围 ， 比 如 或 、 且 、 在 某 学 围 内 、 不 在 某 范围 
内 、 等 于 、 不 等 于 、 大 于 、 大 于 等 于 、 小 于 及 小 于 等 于 等 操作 待 ; 可 以 给 规则 设置 优先 级 ， 优 先 级 高 的 规则 可 以 覆 匡 优先 级 低 的 


区 域 。 

区 域 规则 通过 CRM 的 规则 策略 来 维护 ， 每 一 个 规则 都 包含 多 个 语句 ， 语 句 由 属性 、 操 作 符 及 数值 组 成 。 见 图 4.43“ 区 域 的 
规则 维护 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 规则 构建 器 的 规则 策略 > 区 域 规则 ) ， 选 择 根 据 哪些 属性 来 确定 区 域 节 后 。 
每 一 个 条 件 属 性 均 可 以 有 操作 答 ， 如 是 人 否 相 等 、 是 否 介 于 一 定 的 范围 等 ， 然 后 录入 该 条 件 的 数值 。 对 于 同一 个 条 件 ， 可 以 设置 多 
种 条 件 。 规 则 的 操作 中 ， 系 统 会 指定 返还 的 区 域 书 点 。 


回 使 用 
C010 1co10 


图 4.43 ”区 域 的 规则 维护 


见 图 4.44“ 区 域 规则 维护 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 规则 构建 器 的 规则 策略 > 区 域 规则 ) ， 规 则 中 包含 规则 
集 、 规 则 文件 夹 以 及 具体 的 规则 。 规 则 维护 后 ， 规 则 语句 中 显示 对 应 的 规则 条 件 ， 可 以 显示 系统 的 规则 语句 。 


| 括 职 清 | 闻 编 辑 


| 规则 。 有 效 日 期 | 显示 所 有 版 本 

合 人 节点 为 钨 释放 | 设置 规则 参数 “| 传送 

EE 

 [ 量 | 区 域 管理 规则 
=” 门 美国 客户 规则 集 

美国 所 有 客户 2009.04.09 "| 9999.12.31 
美国 永海 证 所 有 客 己 2009.04.09 本 | 9999.12.31 
此 妞 约 客户 2009.04.09 加 | 9999.12.31 
新 译 西 客户 2009.04.09 9999.12.31 
宾 少 法 尼 秋 客户 2009.04.09 回 9999.12.31 
圣路易斯 客户 2009.04 09 9999.12 .31 


图 4.44 ”区 域 规则 维护 
区 域 规则 中 ， 常 见 的 属性 有 : 
: 地 理 位 置信 息 : 国家 、 地 区 及 邮编 等 。 
“ 产品 信息 : 产品 层次 结构 、 产 品 组 及 产品 等 。 
“ 合作 伙伴 信息 : 直接 分 配 ， 比 如 对 于 大 客户 ， 直 接 分 配给 某 一 个 区 域 管 理 。 
` 销售 区 域 。 
客户 层次 结构 。 
“ 各 种 属性 的 组 合 。 


系统 具有 极 大 的 灵活 性 ， 可 以 激活 一 些 属性 ， 同 时 可 以 目 定 义 属性 。 所 有 符合 区 域 规则 的 客 尸 、 产 品 、 销 售 区 域 都 归 此 区 域 
管理 。 区 域 官 理 中 ， 定 义 规则 以 后 ， 可 以 查看 该 区 域 节 点 和 客 尸 、 产 品 、 销 售 区 域 的 天 系 ， 这 样 能 够 显示 该 区 域 节操 负责 哪些 客 
户 、 产 品 、 销 售 区 域 。 而 这 些 关 系 的 分 配 是 通过 区 域 规 则 动态 确定 的 。 比 如 客户 主 数据 中 ， 国 家 等 于 中 国 、 韩 国 、 日 本 的 客户 区 
域 为 “亚太 地 区 ”， 这 样 打 开 亚 太 地 区 的 区 域 书 点 ， 查 看 客 尸 ， 丈 能 够 看 到 客户 数据 中 国家 代码 等 于 中 国 、 韩 国 或 日 本 的 所 有 客 
a 


扩 术 指南 : 
- 区 域 管理 的 规则 策略 的 类 型 为 TM- 区 域 管理 。 初 次 使 用 时 ， 需 要 将 标准 的 区 域 属性 从 000 集 团 复制 到 目标 集团 。 


` 区 域 规则 语句 中 ， 可 以 指定 具体 的 属性 ， 比 如 邮政 编码 等 于 100085， 也 可 以 指定 为 茶 个 范围 ， 使 用 AND、OR 等 连接 操作 


符 ， 同 时 属性 值 中 可 以 使 用 通配符 ， 比 如 邮政 编码 为 100008”。 


系 : 区 域 关系 应 用 中 能 够 显示 区 域 节 点 所 关联 的 客户 、 产 品 、 销 售 范围 。 区 域 规则 变更 或 者 相关 主 数据 〈 客 
户 、 产 品 及 销售 范围 ) 变更 后 ， 可 使 用 事物 代码 CRM_TERR_PROC_REL 更 新 区 域 的 关系 。 


3. 区 域 管理 与 组 织 结构 管理 的 天 系 及 员工 分 配 


区 域 管理 是 为 销售 与 市 场 的 业务 视图 使 用 ， 通 弟 随 着 业务 变化 而 变化 ， 而 组 织 结 构 为 企业 内 部 视图 ， 通 常 比较 固定 。 区 域 和 
组 织 结 构 之 间 并 没有 数据 同步 的 功能 ， 是 两 种 不 同 用 途 的 对 象 。 通 过 区 域 分 配 ， 可 以 将 客 尸 、 产 品 及 销售 区 域 分 配 到 区 域 中 ， 由 
区 域 的 相关 人 员 进 行 管理 ， 因 此 客 刻 数量 的 变化 、 市 场 的 友 展 和 变化 均 可 能 市 来 区 域 的 调整 ， 以 平衡 各 销售 人 员 的 工作 量 。 组 织 
时 元 中 设置 的 阅 位 可 以 分 配 到 区 域 古 点 中 ， 这 样 该 网 位 中 的 员工 束 是 这 个 区 域 的 负责 人 员 ，。 


在 组 织 结构 维护 中 ， 可 以 将 员工 分 配 到 相应 的 岗位 中 。 岗 位 上 指定 了 该 岗位 负责 的 一 个 或 者 多 个 区 域 忆 点。 通过 区 域 -岗位 - 
人 员 三 者 的 关联 关系 ,该 岗位 中 的 所 有 员工 均 负责 这 些 区 域 书 点 。 如 果 一 个 用 尸 被 分 配 到 多 个 区 域 中 ， 可 以 将 其 中 的 一 个 区 域 标 
识 为 默认 区 域 节 点 ， 以 便 在 事务 处 理 中 ， 系 统 能 够 自动 使 用 默认 的 区 域 节 点 。 


技术 指南 : 
: 通过 使 用 合作 伙伴 确定 来 源 CRM_PARTNER_M， 可 以 通过 区 域 确定 负责 员工 。 


` 区 域 确定 时 ， 系 统 上 默认 根据 合作 伙伴 功能 类 别 0005 (员工 ) 和 0008 (负责 人 员 ) 确定 所 用 的 负责 员工 ， 然 后 根据 这 个 负责 
员工 寻找 区 域 。 如 果 需 要 修改 成 其 他 合作 伙伴 功能 或 者 不 使 用 0005 或 者 0008， 可 以 通过 事务 代码 SM30 维 护 视图 
COMV_PARTNER_FT4。 


4. 区 域 的 模拟 、 重 构 与 检查 


区 域 设置 后 根据 实际 的 业务 变化 而 调整 、 重 构 ， 可 以 对 区 域 的 关键 指标 KPI 进行 模拟 ， 模 拟 区 域 重 构 带 来 的 变化 ， 比 如 根据 
客户 数量 、 销 售 量 大 小 来 模拟 对 区 域 的 重 构 。 系 统 提 供 了 线索 数量 的 关键 指标 ， 可 以 自 定 义 区 域 关键 指标 ， 通 过 BADI 接 口 
IF _EX_CRM _TERRMAN_SIMU_KPI 可 以 计算 指标 的 数值 。 这 些 指 标 可 以 用 于 区 域 重 构 模拟 中 ， 见 图 4.45“ 区 域 的 关键 指标 模 
拟 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 运行 > 区 域 > 模 拟 ) 。 


更 改 客户 数据 、 产 品 数 据 或 者 销售 区 域 的 数据 后 ， 其 所 关联 的 区 域 也 可 能 发 生变 化 。 可 以 通过 更 新 区 域 关系 的 程序 (事务 代 
码 : CRM TERR PROC REL) 来 更 新 区 域 和 客户 、 产 品 及 销售 区 域 的 关系 。 


巷 谣 ; PC4U-USA 回 和 返回” 回 ~ 
图 保存 | 其 取消 | 模拟 Ol? 
,区域 层次 结构 pa 
区 域 及 责 员 工 示例 关键 清 效 .| 示例 关键 铺 效 .| 些 吉 数量 : 原 值 “线索 数量 : 痢 值 | 收入: 原 值 收 六 :新 值 
“ [|] PC4U-U Jenny Miller 0 外 5614 0 个 68 0 0 
EUSC， RobertWilson 0 0 0 0 0 0 
的 USE: Gary Freeman 0 企 gd47 0 Le 0 0 
让 USW SandraNMyers 0 0 0 0 0 0 


图 4.45 ”区域 的 关键 指标 模拟 


系统 提供 一 些 报表 和 功能 ， 供 数据 检查 与 数据 变更 使 用 。 主 要 的 一 致 性 检查 操作 功能 


` 检查 没有 员工 分 配 的 区 域 节 点 ， 检 查 没 有 分 配给 任何 区 域 的 客户 。 


临时 将 区 域 负责 单位 分 配给 另外 一 个 员工 ， 即 员工 替换 。 


` 批量 替换 业务 单据 中 的 负责 员工 与 区 域 。 


5. 基 于 区 域 的 搜索 和 权限 控制 


可 以 为 机 会 及 销售 订单 等 业务 单据 分 配 一 个 区 域 节 点 ， 可 以 按 区 域 条 件 搜索 销售 凭证 。 局 动 区 域 的 权限 控制 以 后 ， 显 示 和 维 
护 销 售 凭证 时 ， 系 统 确定 该 负责 员工 、 客 户 及 产品 所 属 的 区 域 ， 通 过 区 域 检 查 权 限 ， 使 用 户 仪 能 访问 其 所 管理 的 区 域 的 业务 数 
据 。 


基于 区 域 的 权限 检查 可 以 定义 在 单据 的 抬头 或 者 单据 的 行 项 目 中 。 通 过 区 域 的 权限 对 象 (CRM_ORD_TE) 以 控制 用 户 仅 能 
访问 目 己 的 数据 、 团 队 的 数据 以 及 所 有 数据 。 


见 图 4.46“ 机 会 中 的 区 域 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 周期 > 机 会 ) ， 机 会 维护 时 可 以 选择 对 应 的 区 域 标识 ， 局 用 区 
域 权限 检查 后 ， 该 系统 会 检查 用 尸 是否 能 够 访问 该 区 域 节 点 的 数据 。 


着 全 : 71, New Furniture, 式 二 Robert Rankin 
回 保 存 | 其 取消 |[ 新 从 咱 | 创建 后 芒 | 章 改 器 输 十 | 更 多 的 s 
预 副 


预期 销售 量 | 12,000.00 | i 信用 状态 | | 


预期 加 权 销 千 量 | 10,800.00| | Usc| 分 类 
预期 总 价值 | 0.00| | usc| 机 会 组 | [| 
预测 相关 性 同 来 源 | hd 
区 域 标识 | 图 优先 级 | [= 


图 4.46 “机 会 中 的 区 域 


4.2.8.2 ”机 会 管线 绩效 管理 


机 会 管线 绩效 分 析 是 SAP CRM 6.0 中 引进 的 新 功能 ， 供 销售 经 理 和 销售 人 员 使 用 的 交互 式 的 销售 指标 计划 和 机 会 管线 管理 
工具 。 通 过 该 工具 可 以 维护 销售 组 织 、 销 售 人 员 的 销售 指标 ， 如 按 年 度 、 季 度 为 销售 人 员 和 部 门 设 定 销售 额 。 分 析 系 统 中 的 机 会 
成 败 情 况 ， 了 解 销 售 指标 完成 情况 ， 识 别 关 键 机 会 ， 找 出 差距 ， 可 以 使 用 “假设 -如 何 ” (What-lf) 分 析 功 能 ， 即 设 定 一 些 假 
定 条 件 ， 调 整 机 会 ， 然 后 查看 机 会 的 目标 达成 情况 。 机 会 管 续 绩 效 分 析 无 须 SAP Bl 系统 文 持 ， 可 以 直接 企 CRM 中 设立 销售 目 
标 ， 对 比 目 标 和 实现 情况 ， 发 现 差距 。 


1. 机 会 管线 绩效 管理 概览 
见 图 4.47“ 机 会 管线 绩效 管理 概 贤 济 程 ”， 主 要 的 过 程 为 : 


识别 、 评 估 与 推进 商机 > 评估 销售 管线 目标 及 完成 情况 > 评估、 讨论 进度 、 推 进 工作 


评估 效率 与 性 能 调整 销售 预测 推进 、 喝 新 商机 


图 4.47 “机 会 管线 绩效 管理 概览 流程 


1) 企业 的 管理 层 或 者 销售 经 理 设 定年 度 或 季度 的 销售 计划 ， 计 划 从 上 而 下 制定 ， 最 终 分 配 到 每 一 个 销售 人 员 上 。 


2) 销售 和 人员 评 佑 机会、 推进 销售 项 目 。 
3) 销售 经 理 定期 评估 销售 管线 ， 检 查 目标 完成 情况 。 
4) 销售 经 理 与 销售 人 员 评 估 机 会 ， 讨 论 进展 ， 分 析 每 个 项 目的 情况 ， 推 进 销售 。 
5) 销售 人 员 继 续 跟踪 客户、 项 目 ， 更 新 机 会 信息 。 
6) 销售 经 理 调整 预测 数值 。 
7) 销售 经 理 评估 机 会 管线 的 执行 情况 、 效 率 。 
2. 配 额 计划 管理 


配额 管理 用 于 计划 和 设 定 销售 组 织 、 销 售 人 员 的 财务 年 度 、 季 大 的 销售 指标 。 可 以 根据 多 个 维度 设置 销售 捐 标 ， 设 定 指标 在 
每 个 月 份 的 分 配 情况 ， 也 可 以 根据 历史 的 信息 上 自动 产生 销售 指标 。 销 售 指标 设置 的 维度 有 : 总 销售 指标 、 按 产品 或 产品 类 别 ; 


销售 指标 、 按 产品 或 产品 类 别 设 置 销售 数量 。 


允 
山 


设置 一 个 组 织 单元 及 销售 人 员 的 季度 销售 数量 和 销售 金额 指标 ， 见 图 4.48 “销售 配额 目标 管理 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 
> 官 线性 能 > 配额 计划 ) 。 设 置 月 份 的 分 配方 式 ， 即 一 个 季度 的 销售 指标 如 何 分 配 到 每 个 月 份 中 。 可 以 根据 上 一 年 的 销售 目标 ， 
指定 增长 率 ， 和 后 成 后 ， 系 统 会 根据 上 一 年 的 销售 目标 ， 形 成 新 的 目标 。 可 以 根据 产品 或 产品 类 型 设置 每 个 季度 的 销售 数量 或 金额 


指标 。 
3. 管 线 绩效 管理 的 内 容 功 能 与 图 表 
机 会 绩效 管线 中 支持 四 种 图 表 : 销售 管线 视图 、 目 标 日 期 视图 、 项 目 结束 时 间 视 图 以 及 销售 管线 更 改 视图 。 


. 销售 管线 视图 : 销售 管线 视图 ， 根 据 机 会 的 各 种 阶段 ， 比 较 机 会 的 预计 销售 额 与 目标 销售 额 ， 了 解 目 标 达 成 情况 ， 发 现 差 
距 ， 见 图 4.49“ 机 会 管线 绩效 管理 中 的 销售 管线 视图 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 管线 性 能 > 销售 管线 ) 。 目 标 曲线 根据 销售 


周期 和 每 个 阶段 的 机 会 转换 率 计 算得 出 。 


rm mm | 选择 组 织 单位 | 生成 配额 
组 织 结构 层次 


为 了 显示 销售 组 织 的 较 低 等 级 ， 请 扩展 该 节点 。 


全 部 展开 “全 部 折 肥 
展开 
一 
> 后 


| 组 织 单位 
IDES Incorporated 
IDES US 
US Sales & Semce. 


Sam Fisher, CY 测试 用 户 02, CY 测 试用 户 01, Albert Zou 
配额 计划 


第 一 行 是 所 选 组 织 等 级 的 实际 醒 额 。 您 可 以 用 下 列 行 在 组 织 单位 和 员工 中 间 分 配 配 额 ， 第 二 行 尽 映 这 些 行 的 总 计 。 计算 该 年 度 的 合计 。 


[ 久 每 月 分 配 US Sales&S_ 人 ‘UsD 0.00 0.00 0.00 0.00 

总 计 | ] 84.000.00 21.000.00 | 21,000.00 21.000.00 | 21.000.00 
[ 久 每 月 分 配 “US Sales West | 组 织 单位 USD 80 00000 = 20.000.00 20.000.00 20.000.00 20.000.00 
[省 每 月 分 本 US Sales East 组织 单 位 UsD 400000 ， 1.000.00 1.000.00 | 1.000.00 | 1.000.00 
[ 字 短 日 人 # 权 US Sevice ”| 组 织 单位 UsD 0.00 ， 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 


图 4.48 ”销售 配额 目标 管理 


入 | 总 销售 


请 售 管道 - 总 销售 量 
比较 在 每 个 分 析 阶 段 您 团队 所 需 的 管 直 价值 和 在 该 阶段 的 机 会 预期 销售 请 。 


加 权 目 标 ”四 显示 过 涝 器 
管道 值 

一 要 求 的 图 预期 的 差异 

0 112.862 .287 112.862 287 

0 5.312.390 5312.390 

0 17,579,290 17,579,290 

0 100.000 ,000 200.000.000 ;USD 

USD 

~ 
Ex 

我 的 过 滤 回 | 我 团队 的 未 完成 机 会 [= 显示 过 滤器 


潜在 客户 销 舍 阶段 负责 员工 期 望 的 销 焦 便 结 妆 日 期 预期 总 价值 
b | New Furiture | RobertRankin Judy Miller 12.000.00 | USD 2001.02.15 打开 000 
b | Living Area John Evans 最 后 阶段 Judy Miller 5.000.00 | USD 2001.02.28 打开 0.00 
bp New Sleeping Ra Patricia Kress 信息 交换 Judy Miller 0.00 | USD 2001.04.29 | 打开 1.000.00 
bp | New guUest rooms Hotel Alfonso Del 做 出 决定 | Rose Gamer | 25.000.00 | USD | 2001.0530 上 打开 000 
b | Garden area | Tegelbacken Inn” 最 后 阶段 Judy Miller 22 000.00 | USD 2001.08.31 打开 000 
图 4.49 ”机 会 管线 绩效 管理 中 的 销售 管线 视图 
在 “我 的 过 滤器 ”中 可 以 设置 各 种 条 件 过 滤 机 会 ， 比 如 “我 自己 的 机 会 ”、“ 用 户 所 在 的 销售 小 组 的 机 会 ”、 “与 预测 相关 
的 机 会 ”等 。 如 果 选 择 “加 权 目 标 ”， 系 统 会 将 机 会 中 的 预计 销售 额 与 成 功 的 概率 相 乘 ， 以 加 权 后 的 销售 额 为 比较 依据 。 销 售 管 


线 视 图 以 机 会 的 销售 阶段 为 基础 ， 列 出 每 一 个 阶段 预计 的 销售 量 ， 与 计划 目标 的 对 比 ， 列 出 差异 程度 。 在 机 会 明细 中 ， 系 统 会 列 


出 符合 条 件 的 机 会 


见 图 4.50“ 机 会 


需要 挖掘 多 


管线 绩效 管理 中 的 机 会 概 哆 信息 卡 " 
卡 ， 可 以 直接 编辑 修改 相关 信息 ， 比 如 调整 期 望 的 销售 量 ,调整 后 ， 系 统 会 及 时 反 


达成 销售 目标 ， 现 有 的 项 目 需要 如 何 推进 ， 少 销售 


额 才 能 完成 任务 


(路 径 同 上 图 ) 


， 机 会 机 会 明细 清单 中 ， 可 以 打开 概览 
贵 到 实际 完成 情况 中 。 由 此 ， 可 以 比较 出 为 了 


， 或 者 开拓 新 机 会 


机 会 


我 的 过 尖 器 。 | 我 团队 的 未 完成 机 会 [>| 显示 过 滤器 
机 会 明细 ”机 会 项 目 2 
描述 潜在 客户 “| 销售 阶段 | 负责 员工 。 “| 期 望 的 销售 量 货币 结算 日 期 进程 | 状态 预期 总 价值 
kh MewFurnitun Robert Ranki Judy Miller 12.000.00 USO 2001.02.15 #3] 耳 0.00 
Living Area ”John Evans 最 司 只 段 一 Judy Miller 5 .000.00 USD 2001.022 四 打开 = 0.00 
活动 销售 小 组 
销售 小 # | 挂名 功能 | 电话 移动 电话 | 电子 邮件 
和 Ansprechpariner Ms. Judy Miller 消 舍 全 老 +181200115 Jane.Miller®B@ASPcom 


所 有 团队 上 成员 沪 加 小 组 成 员 
吕 Wettbewerber 


图 4.50 “机 会 管线 绩效 管理 中 的 机 会 概览 信息 卡 


目标 日 期 视图 : 目标 日 期 视图 以 每 个 季度 、 月 份 来 分 析 ， 即 以 机 会 的 预计 结算 日 期 为 基准 ， 按 结算 日 期 显示 当前 季度 的 机 
会 完成 情况 。 


: 项 目 结束 时 间 视图 ; 以 机 会 的 预计 结束 日 期 为 对 象 ， 统 计 每 个 月 的 预计 的 完成 情况 。 

. 销售 管线 更 改 视图 : 列 出 最 近 新 建 和 更 改 的 机 会 ， 可 以 监控 对 销售 阶段 、 预 计 销量 、 关 闭 日 期 和 进度 的 修改 。 
机 会 绩效 管线 中 文 持 三 种 图 表 内 容 : 总 销售 金额 、 按 产品 和 产品 类 型 的 销售 金额 、 按 产品 和 产品 类 型 的 销售 
除了 这 四 种 视图 以 外 ， 机 会 管线 绩效 管理 的 其 他 功能 主要 有 : 


: 机 会 转换 率 管理 : 可 以 为 机 会 的 销售 阶段 所 对 应 的 分 析 阶 段 设 定 转 换 率 ， 也 可 以 为 每 个 销售 员 设 定 转 换 率 ， 通 过 机 会 转换 
率 ， 可 以 比较 正确 的 反应 一 个 机 会 从 当前 阶段 进入 下 一 个 阶段 的 成 功 概率 。 


: 进度 状态 设置 : 即 设置 机 会 管线 中 机 会 的 跟踪 进度 ， 在 机 会 清单 中 显示 每 个 机 会 的 当前 进度 。 


速度 状态 设置 : 定义 每 个 销售 阶段 所 经 历 的 最 短 时 间 要 求 。 通 过 设 定 阶段 的 最 短 时 间 ， 可 以 判断 销售 人 员 是 否 跳 过 了 某 
销售 阶段 ， 以 致 机 会 管线 数据 不 准确 。 


| 猎 


4.2.8.3 ”销售 激励 和 佣金 管理 


通常 ， 销 售 人 员 或 者 合作 伙伴 可 以 根据 所 完成 的 销售 额 获 取 一 定数 量 的 佣金 ， 用 于 激励 。SAP CRM 的 激励 和 佣金 管理 
(Incentive and Commission， ICM ) 即 用 来 管理 销售 相关 的 佣金 ， 包 括 佣金 的 计算 、 兄 现 和 结算 ， 同 时 能 够 规范 佣金 的 计算 
和 上 友 放 。 激 励 和 佣金 可 以 用 于 内 部 员工 ， 也 可 以 用 于 激励 合作 伙伴 。 使 用 CRM ICM ， 通 过 佣金 合同 ， 可 以 对 不 同 的 用 户 组 设置 
不 同 的 佣金 计算 规则 和 比例 ， 例 如 销售 经 理 、 销 售 人 员 、 服 务 人 员 可 以 有 不 同 的 佣金 计算 规则 。 可 以 根据 销售 区 域 等 确定 销售 职 
责 ， 制 定 佣 金 标准 。 可 以 根据 实际 的 完成 情况 计算 和 处 理 佣金 。 佣 金 的 表现 形式 有 多 种 ， 例 如 奖金 、 各 种 费用 或 者 非 货币 性 的 兄 
现 。 本 节 首 先 简要 介绍 SAP CRM 佣 金管 理 的 流程 概要 和 系统 结构 ， 然 后 介绍 佣金 管理 的 一 些 关 键 功能 。 


应 用 举例 : 


某 企 业 对 销售 人 员 制 定 的 佣金 计算 条 件 为 : 当月 完成 销售 额 不 足 50%， 不 予 计 提 佣金 ;当月 完成 销 信 和 额 超过 50% 的 ， 按 当月 
回 款额 的 1% 计 提 佣 金 ， 当 月 发 放 70%、， 其 余部 分 按 季 度 发 放 ; 每 季度 完成 70% 以 上 的 ， 发 放 剩 余 的 30% 佣 金 ， 否 则 季度 部 分 不 发 
> 


1. 激 励 和 佣金 管理 流程 概要 和 系统 结构 


见 图 4.51“ 销 售 激励 与 佣金 管 理 流程 概要 ”， 销 售 流程 中 的 激励 和 佣金 管理 流程 主要 环 书 涉及 商机 跟 趴 、 签 订 合同 或 销售 iJ 
单 、 订 单 执 行 及 开票 等 环节 ， 主 要 步骤 如 下 : 


创建 推荐 方案 预 估 佣 人 金 


创建 机 会 提供 解决 方案 


销售 团队 获得 佣金 激励 签订 合同 或 订单 


| 
收 到 客户 付款 Sn 
发 票 寄 出 


图 4.51 销售 激励 与 佣金 管理 流程 概要 
1) 销售 人 员 上 友 现 和 跟 蹊 机会， 推进 销售 ， 经 过 沟通 和 谈判 后 ， 为 客户 设计 合适 的 方案 。 
2) 创建 推荐 方案 (Offer) ， 同 时 预 估 佣 金 金额 。 
3) 向 客户 提供 方案 ， 并 且 与 客户 沟通 ， 直 到 客户 接受 方案 。 
4) 与 客户 等 订 销 售 合 同 或 者 销售 订单 。 
5) 安排 订单 执行 ， 友 货 。 友 货 后 开具 上 友 票 并 寄 出 。 收 到 客户 付款 ， 产 生 对 应 的 佣金 。 


可 以 定义 佣金 计算 的 时 间 节 点 ， 即 签订 合同 /订单 、 发 货 、 开 票 以 及 收 到 货款 的 环节 都 可 以 产生 佣金 。 例 如 签订 合同 即 计算 
佣金 ,或 者 根据 客户 的 实际 回 款额 计算 佣金 。 

见 图 4.52 “销售 和 佣金 管理 系统 概要 ” ，1ICM 的 计算 和 处 理 引 擎 在 SAP ERP 系 统 中 。CRM 中 收集 和 处 理 相 关 数 据 ， 最 终 通 
过 接口 传输 到 后 台 ERP 的 ICM 引 警 中 ， 根 据 规则 计算 出 佣金 ， 然 后 将 佣金 返回 到 CRM 中 。 根 据 实 际 的 情况 ， 可 以 使 用 两 种 工作 
模式 : 


分 析 系 统 BI 


CRMICM 内 容 | | ”BI 通用 内 容 


[BIICM 传 输 接口 |CRM4 


CRM 赁 证 预 配 置 接口 


佣金 账户 


ICM 标 准 BI 数 据 抽取 层 


结算 《财务 系统 / 人力 资源 系统 / 其 他 ) 


图 4.52 ”销售 和 佣金 管理 系统 概要 


. CRM 中 进行 销售 订单 、 人 合同 、 渠 道 转 售 (Resales) 等 业务 ， 通 过 CRM 赁 证 预 配 置 功 能 ， 可 以 将 相关 数据 通过 CRM 赁 证 接 
口 直 接 传输 到 ERP 的 ICM 引 掌中。ICM 引 擎 通过 统一 的 ICM 佣 金 案 例 (Case) 接口 接收 数据 ， 供 ICM 处 理 和 计算 使 用 。 


数据 有 分 析 系 统 BI 中 汇集 ， 这 样 BI 可 以 集合 来 自 CRM 或 者 其 他 系统 的 数据 ， 然 后 通过 CRM 中 的 BIICM 传 输 接口 ， 将 数据 


传输 到 后 台 ERP ICM3 引 掌中 。 


SAP ICM 引 擎 具有 开放 的 接口 ， 因 此 也 可 以 经 过 ICM 佣 金 案例 接口 将 第 三 方 数据 传输 到 SAP ICM 引 擎 中 ， 进 行 佣金 计算 . 
CRM 配 置 中 可 以 找到 这 两 种 方式 的 预 配置 步 又， 配置 后 即 可 使 用 。 在 结算 环节 ， 通 过 财务 系统 或 者 人 力 资源 工资 系统 发 放 佣 
金 ， 或 者 将 佣金 的 计算 接口 传输 到 其 他 系统 中 。 

2. 佣 金管 理 关 键 功 能 


佣金 管理 的 核心 在 SAP ERP 的 佣金 ICM 引 擎 中 ， 因 此 在 前 端 CRM 操 作 层 面 ， 通 过 预 配置 ， 将 佣金 计算 相关 数据 传输 到 佣金 
引擎 中 ， 同 时 在 前 尊 可 以 进行 佣金 预 佑 、 模 拟 计算 。 在 佣金 引擎 中 ， 需 要 建立 组 织 结构 、 创 建 佣金 激励 计划 (合同) ， 定 义 佣金 
计算 规则 。 


销售 人 员 可 以 在 商机 中 预 估 佣金 ，CRM 中 事务 凭证 数据 能 够 通过 预 配 置 的 接口 传输 到 ICM5 引 擎 中 ， 然 后 可 以 在 引擎 中 进行 
模拟 计算 。 高 科技 渠道 销售 管理 中 ， 能 够 从 合作 伙伴 POS 系 统 交 易 明 细 中 计算 佣金 数据 。 在 接口 上 形式 上 可 以 充分 使 用 BI 的 分 析 
功能 ， 将 Bl 数据 作为 ICM 引 擎 的 输入 ， 也 可 以 从 其 他 外 部 系统 导入 数据。 


激励 计划 (Incentive Plan) 用 来 管理 和 计算 佣金 。 需 要 在 ERP 的 ICM 引 警 中 设置 组 织 结构 ， 建 立 销 售 人 员 、 销 售 经 理 、 销 
售 区 域 等 层次 型 的 组 织 结构 。 在 佣金 计算 中 ， 系 统 可 以 根据 组 织 结构 计算 间接 参与 的 佣金 ， 例 如 销售 经 理 的 销售 佣金 由 其 所 管辖 
的 销售 人 员 的 销售 完成 情况 组 成 。 


激励 计划 支持 多 种 佣金 的 计划 模型 (合同) ， 包 括 : 

` 标准 佣金 合同 : 可 以 通过 合同 模板 降低 维护 工作 量 。 

个 体 佣金 合同 : 从 标准 佣金 合同 中 修改 而 来 ， 增 加 个 体 性 的 条 款 。 

` 协议 : 包含 各 种 规则 (例如 参与 度 、 评 估 方 法 、 佣 金 计 算 方法 、 目 标 及 结算 等 ) 。 


系统 支持 多 种 佣金 合同 类 型 ， 如 参与 型 佣金 合同 〈 即 直接 或 者 间接 参与 的 销售 人 员 能 获取 佣金 ) 、 评 估 型 佣金 合同 〈 即 根据 
企业 的 业务 对 象 设 定 佣金 ， 如 根据 产品 设 定 佣金 ) 、 固 定型 佣金 (佣金 通 划 和 销售 绩效 相关 ， 也 可 以 设置 和 销售 绩效 无 天 的 佣 
金 ， 例 如 固定 友 放 的 补贴 ) 。 


佣金 引 掌 具有 强大 的 规则 设置 和 计算 能 力 ， 支 持 多 种 功能 : 

" 基于 事务 的 奖励 : 例如 基于 直接 或 者 间接 参与 的 销售 事务 (销售 订单 ) 的 激励 ; 
“ 定期 激励 : 一 定 周期 内 重复 的 激励 或 奖金 。 

- 货币 及 非 货币 性 奖励 : 激励 可 以 是 货币 性 的 ， 也 可 以 是 积分 等 非 货 币 性 的 。 

` 奖励 退换 : 激励 后 由 于 某 些 情况 需要 退回 激励 。 

` 灵活 定义 激励 规则 : 充分 使 用 条 件 技术 功能 ， 能 够 搭建 灵活 的 激励 规则 。 

- 追溯 计算 : 事务 或 者 计划 调整 后 ， 可 以 进行 追溯 计算 。 


: 历史 记录 管理 : 合同 、 主 数据 、 佣 金 案 例 的 变更 等 都 有 历史 记录 。 


4.2.8.4 ”销售 返利 省 理 


企业 为 了 流 励 经 销 商 或 者 客户 购买 更 多 的 产品 、 维 持 更 崇 密 的 关系 ， 双 万 签订 返利 协议 ， 规 定 在 一 定 的 时 间 产 品 范 围 、 达 成 


cl 


页 定 销售 目标 后 ， 进 行 返 蒜 计算 、 史 现 。 返 利 的 执行 方式 有 多 种 ， 比 如 直接 返 蒜 、 通 过 赠 估 产 品 、 销 售 折价 、 优 先 米 购 权 或 未 销 
售 产 品 返 回 等 。 返 利 的 目的 是 激励 持续 的 消费 行为 ， 提 升 销 售 。 系 统 可 以 灵活 设置 返利 条 件 ， 以 便 进行 返 款 罕 计 计算 。 本 节 介 绍 
返利 的 基本 功能 ,返利 中 免费 货物 和 退货 的 处 理 ， 返 利 的 计算 和 结算 ， 最 后 简要 介绍 了 返利 的 架构 。 


应 用 举例 : 


` 某 公 司 与 经 销 商 签订 经 销 返利 协议 ， 有 效 期 为 2012 年 1 月 1 日 到 2012 年 12 月 31 上 日， 规定 年 度 销售 额 小 于 300 万 ， 年 终 按 照 销 
售 额 的 2% 进 行 返 款 ; 如 果 销 信和 额 大 于 300 万 ， 按 照 销 信和 额 的 3% 进 行 返 款 。 通 常设 置 阶梯 返 款 条 件 ， 销 信 越 多 ， 返 利 的 金额 就 会 
越 多 。 


某 公 司 与 经 销 商 签订 经 销 返利 协议 ， 有 效 期 为 2012 年 1 月 1 日 到 2012 年 12 月 31 日 ， 规 定年 度 销售 额 目标 为 300 万 ， 然 后 将 指 


标 细 分 到 每 个 季度 ， 第 一 季度 为 100 万 ， 第 二 季度 为 80 万 ， 第 三 季度 为 120 万 ， 第 四 季度 为 100 万 ， 当 季度 完成 指标 后 返 款 2%， 如 
果 当 季度 没有 完成 指标 ， 即 无 返 款 。 年 终 对 全 年 再 一 次 单独 结算 ， 如 果 完 成 年 度 指 标 ， 额 外 返 款 1%， 否 则 年 度 无 返 款 。 通 常设 
置 季度 返 款 和 年 度 返 款 ， 季 度 返 款 和 年 度 可 以 合并 计算 ， 也 可 以 单独 计算 。 


上 述 场景 中 ， 企 业 也 可 以 规定 返 款 兑现 方式 为 赠送 品 、 免 费 货 物 、 后 续 购 物 时 折价 或 者 直接 支付 返 款 。 可 以 兑现 其 他 
产品 如 礼品 。 双 方 约定 所 兑现 产品 的 计价 基准 ， 比 如 按照 销售 价格 计算 。 


加 盟 销售 门店 设置 半年 为 一 个 考核 周期 ， 确 定 半 年 销售 200 万 销售 额 的 产品 ， 完 成 目标 以 后 ， 按 照 20% 进 行 返 款 ， 返 款 并 
不 直接 兑现 给 门店 ， 而 是 通过 下 一 个 考核 周期 的 进行 折扣 兑现 。 


返利 处 理 的 主要 过 程 见 图 4.53 “返利 管理 流程 ”( 按 销售 额 运 款 ) : 


维护 返利 协议 


| 累计 销售 额 累 计 返 素 


返利 兑现 与 支付 返利 计算 释放 返利 协议 


图 4.53 ”返利 管理 流程 ( 按 销售 额 返 款 ) 
1) 维护 返利 协议 和 返利 的 累计 、 兄 现 规则 ; 
2) 维护 销售 订单 、 开 上 有 具 发 票 时 ， 系 统 会 累计 销售 额 ， 应 计 累 计 过 账 ; 
3) 释放 返利 协议 
4) 根据 人 返利 规则 条 件 、 实 际 销售 额 计算 返利 ; 


5) 返利 兄 现 、 支 付 。 


1. 返 利 协议 管理 


返利 协议 是 一 种 合同 ， 用 来 确定 返利 的 接收 方 、 返 利 的 有 效 期 及 返利 罕 计 计算 方式 ， 返 利 协 议 是 返利 计算 的 基础 。 系 统 根据 
实际 的 销售 情况 ， 根 据 返 利 协议 中 规定 的 条 件 进行 返利 计算 。 返 蒜 协 议和 其 他 统一 类 型 的 日 据 一 样 ， 具 有 拾 头 和 行 项 目 ， 同 时 还 
有 返利 的 条 件 记 录 ， 用 来 控制 哪些 销售 计算 返 蒜 、 如 何 计算 、 结 算 返 蒜 ， 见 图 4.54“ 返 蒜 协 议 ” 路径: 销售 专员 业务 角色 > 销 
售 周期 > 返利 协议 ) 。 


加 保存 | 其 取消 | 时 新 | 入 | 史 | 事业 态 | 结 站 | 创建 后 续 .OS 


处 理 数 据 
标识 1 处 理 状态 未 结 青 
交易 描述 返利 协议 01 日 其 
类 型 谋 利 协 训 有 效 期 自 2011.12.01 
模板 类 到 有 效 开 始 日 期 规 刚 
此 二 方 Media Store CY 有 闪 期 至 2011.12.31 
售 达 方 地 址 200 海淀 区 信息 路 /100011 有 部 截止 日 期 规则 
负 再 员工 同 bert Zou 过 帐 日 期 2011.12.05 
英和 USD 
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图 4.54 ” 返 款 协议 


球 协 议 支持 三 种 返 蒜 项 目 类 型 : 返 蒜 现金 直接 兄 现 ， 返 蒜 用 免费 货物 史 现 ;通过 归还 未 销售 的 库存 产品 来 史 现 。 


. 返 款 现金 直接 兑现 : 销售 开票 后 累计 应 该 返 款 的 金额 ， 然 后 通过 现金 折扣 的 方式 进行 返 款 ， 系 统 产生 贷方 赁 证 ， 抵 销 给 客 
户 销售 产品 开票 所 带 来 的 应 收 账 款 ， 即 减少 客户 收 款 。 通 过 定价 条 件 ， 系 统 也 可 以 将 返 款 直接 体现 在 销售 订单 中 ， 直 接 兑 现 。 


` 返 款 用 免费 货物 兑现 : 返 款 的 累计 通过 累计 可 以 兑现 多 少数 量 的 产品 进行 ， 然 后 系统 兑现 时 触发 后 续 的 免费 订单 ， 
物产 品 或 者 服务 的 兑现 返 款 。 


“ 通过 退回 未 销售 的 库存 产品 来 学 现 : 一 般 用 于 通过 经 销 商 间接 销售 的 业务 场 最 中。 经销 商 采 购 一 定货 物 用 于 销售 ， 按 协议 
规定 可 以 按照 一 定 的 价格 将 一 定时 间 未 销售 出 去 的 产品 退回 给 企业 。 而 这 种 归还 具有 一 定 的 条 件 ， 即 先前 一 段 时 间 经 销 商 销售 时 
累计 返利 ， 在 退回 未 销售 出 去 的 库存 时 需要 考虑 累计 的 销售 返利 ， 如 销售 量 越 多 ， 可 退回 的 产品 就 越 多 。 


办 计 的 返利 通过 友 放 免费 的 产品 实现 ， 可 以 约定 这 些 产 品 的 兄 现价 值 。 处 理 流程 见 图 4.55“ 免 费 贷 物 返 利 处 理 ”。 


维护 返利 协议 |” 销售、 开票 ”|->| 累 计 销 售 额 累计 返 款 


返利 计算 释放 返利 协议 


创建 免费 销售 订单 发 货 兄 现 


图 4.55 免费 货物 返利 处 理 


返利 的 囚 计 计算 过 程 相同 ， 通 过 退回 未 使 用 、 未 销售 的 产品 来 兄 现 返利 。 退 回 货 物 时 仪 能 返还 返利 价值 数量 的 产品 ， 不 能 
额 退 仙 。 一 般 客 尸 、 经 销 商 会 持续 使 用 和 销售 ， 定 义 返 款 办 计 周期 ， 每 个 周期 内 计算 本 周期 的 可 返 款 金额 。 需 要 定义 返 款 史 现 的 
期 间 ， 要 求 在 计算 返 蒜 以 后 的 一 段 时 间 内 可 以 史 现 。 客 尸 申 请 退回 产品 需要 提前 一 段 时 间 进 行 申请 (等 待 期 ) 。 如 图 4.56“ 产 品 
退回 返利 史 现 周期 ”， 一 个 返 款 协议 可 以 分 成 多 个 周期 ， 每 个 周期 均 由 返 款 罕 计 期 、 兄 现 等 待 期 、 兄 现 期 构成 。 


兄 现 等 竺 期 | 部 现 期 


图 4.56 ”产品 退回 返利 兑现 周期 


通过 系统 设置 ， 可 以 设置 如 何 处 理 当期 未 史 现 的 返利 ， 可 以 允许 推迟 到 下 一 史 现 期 进行 兄 现 ， 也 可 以 通过 贫 项 凭证 的 方式 直 
接 支 付 、 抵 销 部 分 付 蒜 ， 正 可 以 设置 为 过 期 不 允许 兄 现 、 返 蒜 失 效 。 


过 批量 处 理 功 能 ， 可 以 减轻 协议 的 维护 工作 量 ， 批 量 处 理 功 能 包括 : 
` 批量 更 新 返 款 协议 : 可 以 对 返 款 协议 的 拾 头 或 者 行 项 目的 一 段 进 行 批量 修改 。 也 可 以 批量 修改 协议 返 款 条 件 。 
` 批量 产生 返 款 协议 : 可 以 预先 定义 目标 客户 群 ， 然 后 根据 协议 模板 批量 产生 返 款 协议 。 
2. 返 利 计 算 与 返利 结算 


返利 的 累计 、 计 算 和 结算 见 图 4.57“ 返 利 的 累计 、 计 算 和 结算 " 


一 ERP 系 统 
返利 协议 


应 计 清 账 


贷方 凭证 过 账 


CRM 系 统 


图 4.57 ”返利 的 累计 、 计 算 和 结算 


1) 企业 与 客户 、 经 销 商 签订 返利 协议 ， 规 定 返 利 条 件 ; 


2) 客户 订购 产品 ， 维 护 销售 订单 ， 开 有 具 发 票 ， 

3) 系统 抽取 发 票 ， 如 与 返利 相关 ， 即 进行 数据 抽取 ， 并 计算 发 票 的 返利 
4) 系统 产生 返利 到 期 清单 ; 

5) 在 返利 到 期 清单 中 生成 返利 结算 凭证 


6) 如 果 是 直接 支付 的 ， 系 统 产生 贫 万 凭证 ,传递 到 财务 系统 ， 进 行 记 账 ， 如 果 是 通过 免费 iJ 单 友 贷 兄 现 ， 系 统 产 生 后 续 免 
费 1J 早 。 


系统 根据 友 票 信息 ， 检 查 是 否 和 返利 史 现 相关 ， 如 果 相 关 ， 系 统 会 产生 一 个 返利 数据 抽取 记录 。 返 利 计算 抽取 记录 也 是 一 个 
凭证 ， 包 含 记录 抬 涉 、 行 项 目 和 返利 条 件 信息 。 系 统 抽 取 友 票 中 的 销售 额 、 物 料 等 信息 ， 然 后 根据 返 款 协议 中 的 条 件 ， 严 生 用 于 
后 续 结 算 的 返 蒜 数据 抽取 凭证 


见 图 4.58 “返利 数据 抽取 凭证 的 处 理 ” (事物 代码 : /BEA/CRMR11， 维 护 返 利 数据 表 ) ， 可 以 根据 付款 方 、 销 售 组 织 、 发 
等 搜索 返利 数据 抽取 和 凭证， 显示 赁 证。 可 以 触 上 友 重 新 抽取 返利 数据 ， 如 返利 协议 的 计算 规则 变化 以 后 ， 可 以 重新 执行 返 蒜 数据 
抽取 ， 重 新 计算 。 可 以 将 应 计 传输 到 ERP 财 务 系统 中 ， 传 输 后 的 返利 数据 抽取 凭证 被 冻结 ， 不 能 再 次 传输 和 修改 。 


EE 


EVA TE DE 


区 状 ， 攒 证 编号 er “付款 方 “数据 表 类 型 AC 状 帮 处 理 标识 ”| 状态 状态 ” 职 消 标 识 流程 开票 日 其 货币 ,开票 单 处理 日 其 


加 ”30000038 3271 0001 E Ci 2006,03.24 UsD 33 2006.03.24 
加 30000039 3271 0001 E C 2006.03.24 UsSD 33 2006.03.24 
加 30000040 Fz 3271 0001 上 2006.03.24 WsD 33 2006.03.24 
| 国 30000041 Fz2 3270 DO01 E , 2006.04.11 UsD 33 zDD6.04,11 
加 30000042 Fz 3270 0001 E C 2006.04.11 /UsD 39 2006.04.11 
| 国 90000043 F2 3270 0001 E C 2006.04.11 UsD 33 2006.04,11 
加 30000044 Fz 3270 DOo01l E 亡 2006,04,11 USD 33 2bb06.04.11 
国 350000045 Fe 3270 Dbbl E C <006.04.11 USD 33 20006.04,11 
| 加 300000406 Fz de2 10 DOU1l 上 回 2006.04.11 USD 33 <eDOUb,Ud4,13 
加 90000047 Fz 32 人 0 D001 E C 2006.04.11 UsD 33 2006.04,13 
国 90000048 Fz 30U000 0001 E C 20071112 (USD 33 2007.11,12 
男 30000049  zF5E 3271 D001 E C 2008.07.16 UsD 33 2008.07.16 
国 30000050 2Z5RYY 3276 D0001 E C 2008.10.01 UsD 33 2008.10.01 


图 4.58 ”返利 数据 抽取 凭证 的 处 理 


用 于 返利 结算 的 到 期 清单 ， 系 统 根据 返利 数据 抽取 凭证 、 结 合 返 利 协议 ， 满 足 一 定 条 件 时 自动 产生 到 期 清单 。 返 利 到 期 清音 
使 用 的 是 CRM 的 开票 到 期 清单 功能 ， 包 含 如 下 信息 : 


` 抬头 信息 : 来 自 返利 协议 ， 比 如 返利 协议 编号 、 有 效 期 、 售 达 方 、 组 织 数 据 及 状态 ; 


: 行 项 目 信息 : 返利 到 期 清单 的 每 一 个 行 项 目 都 是 一 个 结算 的 行 项 目 ， 包 括 返利 接收 人 、 产 品 信息 、 条 件 类 型 、 支 付 金 客 


利 条 件 : 来 自 返 款 协议 ， 返 款 的 比例 等 


"原始 凭证 清单 : 利 到 期 行 项 目 中 与 返利 计算 相关 的 原始 单据 (发票 ) 。 


返利 到 期 清单 中 ， 可 以 执行 如 下 这 些 操作 : 


. 显示 累计 的 销售 量 和 结算 相关 的 信息 ; 调整 累计 的 销售 额 、 调 整 未 清 的 返利 行 项 目 ; 
.手工 调整 应 计 过 账 ， 以 便 能 够 调整 财务 未 清 数据 ; 触发 部 分 结算 或 者 完全 结算 ; 


对 于 产品 退回 的 返利 处 理 ， 可 以 将 一 期 的 返利 调整 到 下 一 期 ， 关 闭 期 间 差 额 或 者 结算 期 间 差 额 ; 协议 返利 条 件 调 整 以 后 ， 
重新 抽取 返利 数据 。 可 以 更 新 、 重 构 返 利 到 期 清单 。 


: 后 台 处 理 返 利 到 期 清单 。 
3. 返 利 结算 

系统 将 返利 到 期 清单 凭证 的 抬头 和 行 项 目 拷贝 并 产生 返利 结算 凭证 返利 结算 赁 证， 系统 传递 贷 项 凭证 信息 到 ERP 财 务 
系统 ， 实 现 财务 记 账 。 返 利 结算 凭证 用 于 : 将 过 账 支付 信息 传递 到 财务 系统 ， 财 务 系统 中 产生 贷 项 或 借 项 会 计 和 凭证 ， 之 前 累计 的 
应 计 项 被 核 销 ; 更 新 返利 到 期 清单 的 支付 金额 、 应 计 和 状态 ;打印 贷 项 凭证 ， 向 客户 发 送 返利 结算 可 以 在 返利 到 期 清单 中 


执行 ， 也 可 以 在 返利 协议 中 执行 。 
返利 计算 的 类 型 和 调整 : 
部 分 结算 : 结算 返利 协议 的 一 部 分 返利 ， 比 如 每 个 季度 结算 一 次 返利 ; 
. 最 终结 算 : 对 整个 返 款 协议 的 所 有 应 计 进 行 结算 ， 最 终 关 闭 返 款 协 议 ; 
: 返利 进出 金额 和 余额 调整 : 可 以 调整 返利 的 基础 金额 ， 调 整 返利 余额 ; 
“ 手工 应 计 处 理 : 允许 手工 增加 额外 的 应 计 ， 比 如 应 计 返 款 计 算 不 是 基于 销售 量 ， 有 其 他 影响 返利 的 应 计 参 数 。 
. 结算 后 的 修正 : 返利 结算 后 ， 可 以 冲销 、 修 正 。 


对 于 产品 退回 的 返利 处 理 ， 系 统 支 持 : 返利 余额 推迟 兄 现 (可 以 将 一 期 的 返利 余额 转移 到 下 一 个 史 现 期 间 进行 史 现 ) 及 关闭 
返利 余额 史 现 期 间 (关闭 兄 现 期 间 之 后 ， 当 期 返利 丈 无 法 兄 现 ， 无 法 使 用 ， 即 返利 兄 现 失效 ) 。 


结算 和 调整 时 ， 可 以 选择 对 应 的 原因 类 型 ， 可 以 用 于 分 类 和 分 析 。 
返利 结算 凭证 和 返利 到 期 清单 类 似 ， 有 抬头 、 行 项 目 和 返利 条 件 信息 : 
“ 抬头: 结算 类 型 和 类 别 、 收 款 方 及 返利 净值 合计 ; 
了 于 项目: 物料 、 原 始 的 返 款 协议 及 返利 净值 ; 
条件: 应 计 对 账 清除 的 条 件 类 型 和 财务 货 项 凭证 过 账 的 条 件 类 型 。 


在 传输 到 财务 系统 前 ， 可 以 更 改 抬头 的 过 账 日 期 、 行 项 目的 定价 数据 、 添 加 修改 文本 。 传 输 到 财务 系统 以 后 ， 即 不 能 更 改 日 
期 、 定 价 条 件 ， 但 可 以 更 改 文 本 备注 信息 。 返 利 结算 凭证 也 可 以 头绪 传输 到 财务 系统 ， 冻 结 标识 删除 后 会 传输 到 财务 系统 中 。 可 
以 取消 已 经 过 账 的 结算 赁 证。 取消 后 ， 访 结算 凭证 的 状态 为 取消 ， 系 统 重新 生成 取消 的 凭证 信息 、 传 输 财 务 系统 、 更 新 到 期 清 
单 ， 可 以 重新 产生 结算 任 证 。 还 可 以 打印 贷 赁 证， 寄 送 给 客户 。 


返 蒜 协议 维护 ， 进 行 返 款 应 计 、 返 蒜 数 据 抽取 以 后 ， 可 能 还 会 调整 该 返 蒜 协议 ， 比 如 更 改定 价 条 件 、 更 改 返 款 比 例 、 更 改 有 
效 期 、 更 改 返 款 替 计 比例 等 。 对 于 已 经 有 返 蒜 数据 抽取 的 协议 修改 ， 需 要 更 新 返 球 到 期 清单 ， 重 新 计算 以 下 项 目 : 


` 找到 受 影响 的 返利 数据 抽取 ， 重 新 确定 返利 ; 


. 取消 之 前 累计 的 返利 ， 重 新 计算 返利 累计 ; 
. 触发 重新 生成 传输 财务 信息 ， 比 如 更 新 财务 预计 。 


直接 返利 是 指 在 维护 销售 订单 和 时， 系统 自 动 确定 部 分 的 返利 ， 通 过 销售 订单 的 折扣 定价 条 件 立 即 实现 。 和 普通 的 非 返 利 折 扣 
条 件 不 同 ， 销 售 YJ 单 中 的 直接 返利 折扣 条 件 会 反馈 到 返利 应 用 中 。 比 如 返利 协议 中 ， 按 照 5% 进 行 返 利 ， 然 后 设置 2% 的 返利 为 当 
时 销售 J 单 维护 时 立即 多 现 ， 即 销售 YJ 单 中 有 2% 的 返利 折扣 。 其 余 的 3% 通 过 累计 ， 后 续 兄 现 。 这 样 系统 的 返利 束 会 分 成 两 部 
分 : 销售 订单 中 的 直接 史 现 部 分 和 囚 计 后 续 返 利 史 现 部 分 。 


4. 返 利 分 析 和 和 SOA 架构 


SAP 商 业 智 能 系统 可 以 抽取 CRM 中 的 返利 数据 ， 进 行业 务 分 析 。CRM 返 利 管理 有 一 系列 的 SOA Web 服 务 接口 ， 通 过 这 个 
接口 ， 可 以 创建 返利 数据 抽取 数据 。 


4.3 ”销售 管理 天 键 配置 指 健 
本 章 的 客户 与 联系 管理 通常 列 入 主 数据 管理 范畴 ， 而 业务 活动 、 机 会 、 报 价 单 及 订单 等 其 他 部 分 通常 列 入 销售 事务 范畴 。 因 


此 本 节 分 两 部 分 介绍 销售 相关 的 配置 ， 即 业务 合作 伙伴 相关 配置 及 销售 事务 相关 配置 。 在 销售 事务 相关 配置 中 ， 首 先 介 绍 了 销售 
事务 的 通用 配置 ， 然 后 分 功能 介绍 了 相关 的 配置 ， 如 业务 活动 、 机 会 、 报 价 单 和 订单 等 。 


4.3.1 ”业务 合作 伙伴 相关 配置 


客户 与 联系 人 即 业务 合作 伙伴 ， 是 跨 应 用 程序 的 基础 数据 ， 主 要 的 配置 参见 表 4.11。 


表 4.11 业务 合作 伙伴 相关 配置 


合作 伙伴 
角色 


编写 范围 
和 分 组 


商业 伙伴 
类 型 


字段 分 组 


权限 管理 


地 址 确定 


配置 说 明 
系统 提供 诸多 常用 的 业务 合作 伙伴 角色 ， 如 果 和 需要 可 以 从 中 复制 或 者 新 建 角 色 。 系 统 实施 过 程 
中 ， 建 议 尽 量 使 用 系统 标准 的 角色 ， 标 准 的 角色 能 够 满足 多 数 业 务 需求 。 
e 定义 BP 角色 类 别 : 即 定 义 BP 的 角色 分 类 ， 角 色 分 类 确定 该 分 类 的 角色 的 适用 范围 《组 织 、 
人 员 和 组 )。 
e 定义 BP 角色: 需要 指定 角色 所 使 用 的 BP 角色 分 类 。 通 过 设置 角色 的 属性 ， 一 些 不 使 用 的 角 
色 可 以 隐藏 。 设 置 是 否 该 角色 分 配 的 默认 角色 。 路 径 : 配置 跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 业 
务 合作 伙伴 > 基本 设置 > 商业 伙伴 角色 
主 数据 与 各 种 业务 数据 具有 编号 范围 ， 可 以 定义 多 个 编号 范围 、 设 置 为 内 部 编号 范围 或 者 外 部 编 
号 范围 ; 定义 客户 的 编号 分 组 ， 然 后 将 编 喜 范围 分 配给 编 扎 分组。 定义 编号 范围 ， 编 号 范围 的 开始 
编号 与 结束 编号 不 能 重 又 ,标识 为 外 部 编号 (Ext.) 的 编号 范围 路 径 为 : 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 
商业 伙伴 > 业务 合作 伙伴 ， 在 维护 客户 数据 时 需要 预先 手工 指定 编号 范围 。 
编号 范围 对 客户 数据 尤为 重要 ， 在 与 ERP 集成 的 业务 场景 中 ， 一 般 需 要 与 ERP 的 客户 主 数据 建 
立 编 号 的 对 应 关系 ， 即 ERP 中 的 内 部 编号 范围 对 应 CRM 中 的 外 部 编号 范围 。 这 样 从 ERP 中 创建 
的 客户 数据 ， 同 步 到 CRM 以 后 ， 就 能 够 保持 编号 一 致 ， 因 为 CRM 中 的 编号 与 通过 ERP 中 传递 
过 来 的 客户 数据 的 编号 一 致 。CRM 中 创建 的 客户 的 编号 范围 可 以 设置 为 内 部 编号 范围 ， 然 后 对 应 
ERP 的 客户 编号 范围 设置 为 外 部 编号 范围 ， 这 样 CRM 中 创建 的 客户 ， 复 制 到 ERP 后， 在 ERP 中 
即 生成 相同 编号 的 客户 数据 。 
实际 应 用 中 ， 通 常设 置 一 个 或 者 多 个 分 组 ， 对 应 于 ERP 客户 主 数据 的 账户 组 ， 填 写 描述 ， 设 置 
所 用 的 编号 范围 。 对 于 组 织 单元 、 联 系 人 、 员 工 ， 通 常 可 以 分 别 设 置 一 个 分 组 。 如 果 需 要 同时 在 
ERP 中 或 CRM 中 创建 客户 数据 ， 也 可 以 为 CRM 客户 单独 创建 一 个 分 组 。 其 中 内 部 编号 和 外 部 编 
号 可 以 设置 一 个 默认 编号 分 组 。 比 如 创建 联系 人 时 ， 一 般 并 不 选择 分 组 ， 因 此 系统 会 自动 采用 默 
认 的 内 部 标准 分 组 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 业务 合作 伙伴 > 基本 设置 > 编号 
范围 和 分 组 
对 合作 伙伴 进行 分 类 ， 可 以 设置 四 位 字符 的 分 类 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 
业务 合作 伙伴 > 基本 设置 > 商业 伙伴 类 型 
可 以 根据 集团 、 角 色 、 操 作 、 人 合作 伙伴 类 型 设置 字段 属性 ， 如 是 否 必 填 、 只 谈 、 可 选 或 者 隐藏 该 
字段 ， 默 认为 未 指定 。 该 字段 对 CRM 和 ERP 之 间 的 数据 复制 和 GUI 中 维护 客户 数据 起 作用 。 使 
用 Web UI 界 面 配置 工具 也 可 以 设置 字段 属性 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 业务 合 
作 伙 伴 > 基本 设置 > 字段 分 组 
客户 主 数据 的 基本 视图 中 有 权限 组 字段 ， 该 字段 起 痢 控 制 客户 数据 访问 的 功能 。 权 限 组 权限 设置 
以 后 ， 用 户 仅 能 够 查询 、 显 示 、 修 改 所 授权 的 权限 组 的 客户 。 权 限 组 第 用 于 按照 销售 小 组 、 销 售 
人 员 进 行 客户 数据 权限 访问 控制 。 权 限 组 的 授权 权限 对 象 为 B_BUPA_GRP。 这 里 可 以 设置 权限 类 
型 、 定 义 与 权限 相关 的 字段 组 及 生成 和 分 配 权 限 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 业 
务 合 作 伙 伴 > 基本 设置 > 权限 管理 
地 址 类 型 即 为 地 址 用 法 ， 承 担 着 一 定 的 用 途 ， 比 如 标准 地 址 、 送 货 地 址 与 开票 地 址 。 可 以 定义 多 
个 地 址 类 型 ， 指 定 该 类 地 址 是 否 可 以 使 用 在 多 种 用 人 途中。 路径: 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 
> 业务 合作 伙伴 > 基本 设置 > 地 址 确定 
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维护 客户 的 称谓 ， 例 如 人 员 为 先生 或 女士 ， 组 织 为 公司 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 >SAP 商业 伙 
伴 > 业务 合作 伙伴 > 基本 设置 > 称谓 

数据 源 用 来 表示 该 数据 从 何 种 途径 获取 ， 比 如 交互 中 心 、B2B、B2C、 展 会 、 合 作 伙伴 及 网 站 等 。 可 以 
定义 一 个 或 者 多 个 数据 源 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 >SAP 商业 伙伴 > 业务 合作 伙伴 > 基本 设置 > 数据 源 
标识 类 型 (Type) 用 来 保存 客户 的 各 种 标识 号 ， 比 如 ERP 客户 编号 、 注 册 号 、 喘 份 证 及 服务 
卡号 等 。 标 识 类 型 需要 分 配 一 个 标识 种 类 类 别 (Category)。 可 以 定义 一 个 或 者 多 个 标识 种 类 
(Category)， 种 类 中 可 以 指定 该 表示 是 否 唯 一 ， 应 用 界面 中 是 否 仅 允 许 显示 、 不 能 修改 。 多 个 标识 
类 型 可 以 共用 一 个 标识 总 类 。 定 义 标识 类 型 (Type)， 选 择 一 个 标识 类 别 (Category )， 设 定 可 以 用 于 
哪些 类 型 的 客户 数据 比如 人 员 、 组 织 及 组 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 业务 合作 伙 
伴 > 基 本 设置 > 标识 号 

税 号 类 别 用 来 记录 税 码 ，ERP 客户 数据 中 可 以 维护 两 个 税 编码 ， 税 编号 复制 到 CRM 中 ， 即 分 配 
到 对 应 的 税 号 类 别 中 。 这 种 维护 方式 与 标识 号 类 似 ， 因 此 CRM 中 可 以 维护 多 于 两 个 的 税 码 。 税 号 
类 别 维护 需要 通过 视图 维护 事务 代码 SM30 进行 ， 维 护 视图 V_TFKTAXNUMTYPE。 可 以 维护 税 号 
类 别 、 名 称 及 检查 的 函数 名 称 。 中 国 的 税 号 类 别 使 用 CN0 与 CN1。 维 护 税 号 以 后 ， 通 过 复查 开关 ， 
可 以 启用 税 码 是 否 重复 的 检查 ， 即 维护 客户 数据 时 ， 系 统 会 检查 该 税 号 是 否 已 经 被 使 用 。 这 样 能 
减少 客户 数据 重复 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 业务 合作 伙伴 > 基本 设置 > 税 号 
税 类 型 用 于 订单 等 凭证 中 的 计 税 ， 系 统一 般 根据 客户 中 的 税收 类 型 、 产 品 中 的 税收 类 型 目 动 确定 
税率 。 税 收 类 型 定义 在 国家 代码 层级 ， 比 如 中 国 CN 常用 MWSI 与 MWST 两 种 税 类 型 。 定义 税 类 
型 后 ， 可 以 选择 是 否 可 以 在 产品 主 数 据 、 客 户主 数据 中 使 用 该 税 类 型 ， 由 国家 、 地 区 、 税 收 类 型 确 
定 可 用 的 税收 组 ， 比 如 对 中 国 的 MWST 税收 类 型 ， 可 以 设置 FULL 和 NONE 的 税收 组 ， 即 对 应 于 
ERP 客户 数据 中 的 1 和 0， 需要 纳税 /无 须 纳税 的 类 别 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 >SAP 商业 伙伴 > 
业务 合作 伙伴 > 基本 设置 > 税收 类 型 和 税收 组 

即 Tax Jurisdiction， 用 于 确定 税率 ， 如 美国 和 加 拿 大 等 不 同 地 区 有 不 同 的 税收 管辖 权 代 码 ， 根 据 
税收 管辖 权 确 定 相 关税 率 。 可 以 使 用 SAP 系统 确定 该 代码 ， 将 税收 管辖 权 代 人 码 分 配 到 地 区 或 者 邮 
政 编码 ; 也 可 以 使 用 外 部 计 税 软 件 ， 例 如 Sabrix 等 ， 可 以 为 不 同 的 国家 分 配 不 同 计 税 软 件 ， 通 过 
RFC 连接 外 部 计 税 软件 ， 该 计 税 软件 根据 客户 的 地 址 信息 确定 税 码 ， 并 且 确 定 相 关税 种 和 税率 。 歼 
径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 业务 合作 伙伴 > 基本 设置 > 税收 管辖 权 

定义 客户 的 收获 和 拜访 时 间 的 维护 方式 ， 限 制 类 型 和 规则 数量 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 
商业 伙伴 > 业务 合作 伙伴 > 基本 设置 > 营业 时 间 

即 定义 状态 参数 文件 ， 对 象 类 型 中 选择 “业务 合作 伙伴 "， 与 订单 的 状态 定义 一 致 。 路 径 : 配置 > 
跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 业务 合作 伙伴 > 基本 设置 > 状态 管理 

配置 类 型 为 人 员 的 客户 信息 ， 如 姓名 组 件 、 婚 姻 状 况 、 职 业 等 。 可 以 维护 : 

e 姓名 组 件 : 学 术 名 称 ， 如 教授 、 副 教授 、 博 士 、 硕 士 等 ; 头衔 ， 如 伯 豆 、 伯 栈 夫 人 、 阅 下 、 男 

曾 、 男 琅 夫 人 等 ; 维护 姓名 前 级 ; 按 国 家 维护 姓名 格式 的 显示 规则 ， 例 如 姓 与 名 字 的 前 后 位 置 。 

e 婚姻 状况 : 单身 、 已 婚 等 ; 

e 职业 : 医生 、 教 室 、 律 师 等 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 >SAP 商业 伙伴 > 业务 合作 伙伴 > 人员 
设置 组 织 的 分 类 信息 ， 如 维护 行业 系统 和 行业 、 维 护法 律 表格 和 法 律 实体 。 可 以 定义 多 个 行业 系 
统 , 行业 系统 下 可 以 定义 多 层 的 行业 树 形 结构 。 可 以 在 客户 主 数据 中 分 配 一 个 或 者 多 个 行业 。 路 
径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 业务 合作 伙伴 > 组 织 

配置 类 型 为 组 织 的 客户 信息 ， 定 义 组 类 型 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 >SAP 商业 伙伴 > 业务 合作 伙伴 > 组 
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配置 说 明 
定义 两 个 合作 伙伴 之 间 的 关系 ， 系 统 提供 诸多 标准 的 关系 ， 建 议 尽 量 使 用 这 些 标准 的 关系 。 如 有 


特殊 业务 需求 ， 才 定义 新 的 关系 类 型 。 关 系 类 型 通过 事务 代码 BUBA 进行 维护 。 关 系 的 通用 数据 
中 可 以 定义 关系 的 名 称 ， 即 从 第 一 个 合作 伙伴 看 有 一 个 名 称 ， 而 从 第 二 个 合作 伙伴 看 有 另外 一 个 名 
称 ， 比 如 联系 人 的 关系 ，A 是 B 的 联系 人 ，B 有 联系 人 A。 

关系 中 可 以 设置 该 关系 是 否 有 有 效 期 ， 比 如 联系 人 ， 可 以 设置 此 关系 在 一 定 的 时 间 内 有 效 。 在 基 
数 中 ， 可 以 设置 这 个 关系 中 两 个 合作 伙伴 的 比例 关系 ， 比 如 对 于 婚姻 关系 ， 维 护 成 1:1， 一 个 合作 
伙伴 与 另外 一 个 合作 伙伴 维护 一 个 婚姻 关系 。 而 联系 人 、 负 责 员 工 并 未 指定 ， 因 此 一 个 客户 可 以 有 
多 个 联系 人 与 多 个 负责 员工 。 在 商业 伙伴 类 别 中 ， 选 择 第 一 个 伙伴 所 允许 的 类 型 ， 可 以 是 组 织 、 人 
员 与 组 ， 选 择 第 二 个 合作 伙伴 允许 的 类 别 ， 比 如 负责 人 、 联 系 人 ， 第 二 个 客户 设置 为 人 员 。 路 径 : 
配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 业务 伙伴 关系 > 基本 设置 

定义 联系 人 所 在 的 部 门 以 及 功能 (岗位 )， 比 如 在 采购 部 ， 是 采购 经 理 或 采购 员 等 。 联 系 人 的 部 门 
与 功能 可 以 用 于 客户 与 联系 人 的 关系 中 ， 表 示 这 个 联系 人 在 这 个 客户 中 的 哪个 业务 部 门 承担 何 种 闵 
位 。 路 径 ， 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 业务 伙伴 关系 > 联系 人 

定义 层次 结构 类 别 ( Category )， 创 建 客户 层次 结构 时 选择 层次 结构 类 别 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 
件 > SAP 商业 伙伴 > 业务 伙伴 组 层次 结构 

定义 通过 ALE 或 XI 交换 数据 的 功能 函数 。 例 如 通过 IDOC 进行 客户 数据 交换 。 路 径 ， 配置 > 跨 
应 用 组 件 > SAP 商业 伙伴 > 数据 分 配 

设置 当 数 据 清 理 ( Cleansing) 的 编号 范围 、 优 先 级 、 激 活 复制 清理 功能 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 
件 >SAP 商业 伙伴 > 数据 净化 

设置 归档 客户 合作 伙伴 删除 关系 时 ， 是 否 写 人 更 改 赁 证 记录 。 路 径 : 配置 > 跨 应 用 组 件 > SAP 商 
业 伙伴 > 归档 

e 定义 客户 相关 的 条 件 组 (Condition Group )， 维 护 定价 条 件 使 用 。 

e 维护 消费 者 的 参考 业务 合作 伙伴 ， 创 建 消费 者 时 使 用 参考 客户 中 的 相关 数据 。 

e 定义 时 间 相关 约会 规则 类 别 ， 例 如 电话 呼叫 时 间 、 交 货 时 间 、 和 拜访 时 间 等 ， 对 规则 设 定 限制 

条 件 。 约 会 规则 期 间 设 置 。 
e 定义 电子 邮件 通知 设置 例如 创建 用 户 、 更 改 密码 、 锁 定 或 者 解锁 、 删 除 用 户 时 的 邮件 通知 。 
为 客户 分 配 内 容 管理 文件 夹 模板 。 路 径 : 配置 > CRM > 主 数据 > 业务 伙伴 > 基本 设置 

定义 客户 相关 的 多 种 属性 ， 包 括 客户 组 、 运 输 条 件 、 交 货 优先 级 、 国 际 贸易 条 件 、 行 业 、 尼 尔 森 
标识 、 客 户 类 别 、 用 户 自 定义 属性 (1 到 10 )、 付 球 条 件 以 及 运输 模式 ( Transport Type)。 路 径 : 配 
置 > CRM > 主 数据 > 业务 伙伴 > 定义 属性 

即 定义 客户 的 分 类 (Classification)， 可 以 定义 属性 ， 然 后 根据 属性 组 合 设置 客户 属性 。 默 认可 以 
设置 五 个 属性 的 组 合 ， 例 如 销售 组 织 、 渠 道 、 产 品 组 及 国家 。 路 径 : 配置 > CRM > 主 数据 > 业务 
伙伴 > 定义 科目 分 类 

配置 和 定义 客户 生命 周期 ， 客 户 生 命 周 期 由 一 系列 的 角色 变化 组 成 。 需 要 增强 BP HEAD 组 件 ; 
定义 生命 周期 阶段 ( Stage) 和 变化 ; 通过 屏幕 控制 设置 使 不 同 角色 客户 可 以 显示 不 同 的 信息 ; 通过 
字段 控制 设置 可 以 设置 各 阶段 的 客户 哪些 属性 必 填 ， 哪 些 属性 隐藏 ; 可 以 指定 一 个 默认 的 周期 ， 创 
建 客 户 时 即使 用 该 默认 周期 ; 可 以 根据 客户 所 处 的 生命 周期 阶段 搜索 客户 。 路 径 : 配置 > CRM > 
主 数据 > 业务 伙伴 > 定义 客户 生命 周期 的 基本 设置 

创建 销售 区 域 相关 的 数据 或 非 销售 区 域 相关 数据 的 迷你 模板 ， 然 后 组 成 模板 。 维 护 客 户 数据 时 可 
以 使 用 这 些 模板 ， 简 化 数据 维护 工作 量 。 路 径 : 配置 > CRM > 主 数 据 > 业务 伙伴 > 模板 

为 组 织 单元 创建 合作 伙伴 数据 。 路 径 ， 配置 > CRM > 主 数据 > 业务 伙伴 > 集成 业务 伙伴 - 组 织 
管理 


( 续 ) 


分 类 配置 说 明 

将 ERP HR 中 的 员工 数据 复制 到 CRM 系统 中 。 路 径 ， 配置 > CRM > 主 数据 > 业务 伙伴 > 集成 业 
务 伙伴 - 员工 

定义 交易 冻结 、 交 货 诛 结 和 开 暴 冻结 原因 ， 其 中 交易 冻结 原因 中 可 以 设置 所 针对 的 交易 类 型 。 路 
径 ， 配置 > CRM > 主 数据 > 业务 伙伴 > 状态 管 : 理 

定义 业务 协议 (Business Agreement) 相关 配置 ， 例 如 范围 、 基 础 设置 、 合 同 分 类 等 。 路 径 : 配置 > 
CRM > 主 数 据 > 业务 伙伴 > 业务 协议 
指定 业务 交易 | ”设置 线索 、 商 机 及 订单 等 事务 类 型 的 显示 选项 ， 即 客户 明细 界面 中 显示 多 少时 间 范 围 内 的 数据 
的 显示 选项 “| 路 径 : 配置 >CRM > 主 数据 > 业务 伙伴 > 指定 业务 的 显示 选项 

客户 维护 时 数据 验证 的 错误 消息 分 类 和 控制 参数 。 路 径 ， 配置 > CRM > 主 数据 > 业务 伙伴 > 指 
台 EE 处理 错 信 a 
_ 使 用 规则 为 客户 分 配 负 贡 员 工 ， 定 义 服务 及 参数 文件 等 。 路 径 : 配置 > CRM > 主 数 据 > 业务 伙 
伴 > 基于 规则 的 员工 分 配 


集成 员工 管理 
状态 管理 


业务 协议 


错误 处 理 信息 忆 、 


4.3.2 ”销售 事务 相关 配置 


销售 凭证 为 统一 订单 类 型 ， 因 此 具有 相同 的 结构 和 类 似 的 配置 ， 其 中 的 主要 事务 类 别 用 于 确定 交易 类 型 的 性 质 ， 如 业务 
动 、 机 会 、 销 售 订单 及 销售 。 下 面 首先 以 销售 tJ 单 为 例 ， 介 绍 销售 事务 类 型 的 通用 配置 ， 然 后 介绍 机 会 、 订 单 等 其 他 事务 
类 型 相关 的 特殊 配置 。 


4.3.2.1 销售 类 事务 类 型 通用 配置 


事务 类 型 的 配置 主要 有 : 


设置 交易 类 型 和 描述 ， 指 定编 号 范围 和 基本 参数 。 见 图 4.59 (路 径 : 配置 > CRM > 交易 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 ) ， 可 以 
设置 是 否 需要 确定 合同 、 是 否 确定 数量 、 是 否 确定 协议 、 是 否 检查 协议 等 。 在 产品 确定 中 ， 可 以 设置 备 选 产 品 的 参数 文件 ， 以 及 
产品 蔡 代 的 确定 过 程 。 事 务 编号 中 ， 指 定 内 部 编号 范围 和 外 部 编号 范围 ， 以 及 行 项 目的 编号 增加 数量 。 未 激活 中 可 以 设置 是 否 ; 
活 或 仅 允 许 后 台 使 用 该 事务 类 型 。 


”人 定义 事务 类 型 
” 癌 业 务 事务 类 别 的 分 本 
” 回 定 制 擂 头 
”四 分 配 东 结 原因 
” 口 信 道 主要 事务 类 别 BUS2000115 销售 
拓 丰 idS 类 型 [| 


EE ee 


搜索 已 授权 合作 伏 翌 


未 计算 承诺 日 期 
局 | 演 有 更 改作 证 后 处 理 从 
元 证 部 分 处 理 
模板 类 型 
门 ] 区 域 检查 
变易 分 类 


图 4.59 ”订单 事务 类 型 配置 


2. 参 数 文件 配置 


见 图 4.60 (路 径 同 上 图 ) ， 参 数 文件 中 ， 可 以 设置 文本 确定 过 程 、 合 作 伙伴 确定 过 程 、 状 态 参 数 文 件 、 组 织 结构 参数 文件 、 
活动 参数 文件 请 参考 2.2 节 。 具 体 如 下 : 


苦 数 文件 

文本 确定 过 程 
合作 伙伴 确定 过 程 
汰 太 参 孝文 件 

组 织 数 据 参数 文件 
合作 伙伴 功能 ORG 


日 期 对 邦交 件 IBILLING | 
活动 参 圭 文件 IORDER_MESSAGES 
操作 参数 交 件 确定 过 各 ] | 

对 象 务 者 茶 数 文件 

外 部 条 考生 娄 区 件 

审批 确定 程序 


图 4.60 ”订单 事务 类 型 -参数 文件 


` 文本 确定 过 程 : 允许 使 用 的 文本 类 型 、 文 本 类 型 控制 以 及 复制 规则 ; 


“ 合作 伙伴 确定 过 程 : 允许 使 用 的 合作 伙伴 功能 、 控 制 及 确定 方式 ; 


组 织 结 构 确定 过 程 : 凭证 的 组 织 数 据 控制 及 确定 ; 


“ 状态 参数 文件 : 允许 使 用 的 用 户 状态 及 状态 控制 ; 


` 日 期 参数 文件 : 允许 使 用 日 期 类 型 及 日 期 类 型 控制 和 确定 ; 


- 操作 参数 文件 : 设 定 操作 及 条 件 ， 比 如 产生 后 续 的 机 会 、 打 印 、 通 知 等 。 


糙 
nd 
怀 
tc 
到 
到 


一 个 事务 类 型 可 以 有 一 个 或 者 多 个 事务 类 别 ， 不 同 的 事务 类 别 有 不 同 的 设置 和 作用 ， 例 如 业务 活动 、 机 会 、 销 售 及 销售 合 后 
等 。 销 售 事务 类 别 中 ， 可 以 设置 是 否 要 检查 客户 的 信用 ， 是 否 检查 采购 订单 编号 、 单 据 类 型 的 凭证 定价 过 程 。 


4. 分 配水 结 原因 和 渠道 


分 配 该 事务 类 型 中 可 以 使 用 那些 冻结 原因 ， 指 定 所 用 的 渠道 。 例 如 事务 通 音 都 需要 在 Web UlI 中 使 用 ， 因 此 要 添加 “CRM 
Web 集 团 用 户 界 面 ”的 渠道 。 


机 会 、 报 价 单 和 销售 订单 等 销售 事务 通 单 有 一 个 或 多 个 行 项 目 ， 因 此 需要 配置 所 用 的 行 项 目 类 别 、 设 置 行 项 目的 确定 方式 以 
及 定义 复制 控制 等 。 


事务 类 型 的 其 他 通用 配置 参见 表 4.12。 
表 4.12 事务 类 型 的 通用 配置 


配 置 点 说 有明 

可 以 为 各 种 类 别 的 业务 定义 多 个 编号 范围 ， 如 业务 活动 、 机 会 及 销售 等 。 设 置 编 号 范围 的 开始 
值 与 结束 值 ， ay 通过 菜单 可 以 更 改 当 前 编号 ， 可 以 将 编号 范围 包含 到 传输 请 
求 中 ， 传 输 到 其 他 系统 中 ， 但 需 谨 慎 使 用 ， 通 笛 仅 传输 一 次 ， 后 续 传 输 会 覆 兰 当前 编号 ， 后 续 有 二 
接 在 目标 系统 中 直接 修改 

对 于 CRM 中 的 销售 订单 复制 到 ERP， 或 者 ERP 中 的 销售 订单 复制 到 CRM 中 ， 两 个 系统 中 均 
需要 定义 编写 汇 围 ， 并 且 确 保 两 个 系统 编号 对 应 ， 源 系统 ema - 般 
设置 为 外 部 编号 ， 这 样 两 个 系统 中 的 订单 编号 即 可 保持 一 致 。 路 径 : 配置 > CRM > 交易 > 基本 
设置 > 定义 编号 范围 


编号 范围 


配 置 点 


定义 行 项 目 
类 别 


行 项 目 类 别 
确定 


复制 控制 


信用 组 


( 续 ) 
说 。 有 明 

销售 行 项 目 对 象 类 型 为 BUS2000131。 行 项 目 类 别 中 可 以 设置 各 种 参数 文件 ， 比 如 文本 确定 过 
程 、 合 作 伙伴 确定 过 程 、 状 态 参 数 文件 、ATP 检查 参数 文件 、 组 织 数 据 参 数 文件 、 日 期 参数 文件 、 
操作 参数 文件 等 。 

销售 事务 类 别 中 可 以 设置 信用 检查 的 信用 组 (用 于 确定 是 否 更 新 信用 以 及 所 用 的 信用 检查 规 
则 ); 设置 开票 方式 ， 如 果 是 在 ERP 中 开票 ， 即 选择 外 部 开票 ; 设置 是 否 与 定价 相关 。 

对 于 报价 单行 项 目 ， 需 要 设置 报价 单 参 数 。 如 报价 相关 性 设置 为 订单 创建 时 是 报价 单 或 询 价 
单 ; 后 续 处 理 中 设置 是 否 将 报价 单行 项 目 复制 到 后 续 销 售 订 单 中 ， 或 将 该 报价 单行 项 目 直接 转 
换 成 销售 行 项 目 ， 而 不 重新 创建 后 续 销 售 订单 ， 即 直接 将 该 报价 单 转化 成 销售 订单 ; 设置 报价 
单 的 成 功 概率 、ATP 可 用 性 检查 参数 以 及 是 否 允 许多 重 参 考 ， 是 否 允 许 修 改 后 续 销售 订单 的 订 
购 数量 。 

销售 事务 类 别 中 ， 可 以 定义 舍 入 规则 。“ 最 小 数量 ”"， 即 设置 最 小 订购 数量 ， 如 果 订 单 中 录入 的 
数量 比 产 品 主 数据 中 的 最 小 订购 数量 要 小 ， 系 统 自 动 增加 数量 ,将 订购 数量 设置 为 最 小 订购 数 
量 。“ 交 货 单位 *"， 即 订购 数量 为 交 货 单位 数量 的 倍数 ， 不 满足 倍数 条 件 的 订购 数量 会 被 舍弃 ; 例 
如 交 货 单位 为 3 个， 订购 了 13 个， 完整 的 交 货 倍数 数量 是 12 个 ， 因 此 系统 会 设置 订购 数量 为 12 
个 ， 即 交 货 单位 的 倍数 。( 最 大 订购 数量 的 检查 和 控制 需要 使 用 BADI CRM MAX ORDER _QTY 
实现 。) 路 径 : 配置 ~> CRM > 交易 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 ， 销售 类 别 

订单 类 单据 可 以 设置 行 项 目 类 别 确定 ， 系 统 可 以 根据 单据 类 型 、 物 料 主 数据 中 的 项 目 类 别 组 、 
用 途 、 主 项 目 类 别 ， 确 定 默认 的 项 目 类 别 ， 同 时 可 以 列 出 其 他 允许 使 用 的 项 目 类 别 。 路 径 : 配置 > 
CRM > 交易 > 基本 设置 > 定义 项 目 种 类 确定 

事务 类 型 的 复制 控制 ， 比 如 从 机 会 复制 到 销售 订单 ， 或 者 从 报价 单 复制 到 销售 订单 ， 即 创建 后 
续 的 功能 ， 需 要 配置 单据 类 型 的 复制 控制 。 

事务 单据 复制 时 ， 通 常 需 要 复制 行 项 目 ， 需 要 指定 行 项 目 类 别 的 复制 控制 ， 即 原单 据 中 的 行 项 
目 类 别 复 制 到 后 续 单 据 中 是 何 种 类 别 。 路 径 : 配置 > CRM > 交易 > 基本 设置 > 业务 交易 的 复制 
控制 > 定义 事务 类 型 的 复制 控制 

置 各 种 对 象 的 用 户 状 态 参 数 文件 ， 可 以 包含 一 个 或 者 多 个 用 户 状 态 ， 设 置 顺序 以 及 控制 数据 。 
路 径 : 配置 >CRM> 交 易 > 基 本 设置 > 状态 管理 

设置 信用 组 确定 方式 及 检查 规则 ， 对 订购 数量 或 者 对 确认 数量 进行 信用 检查 设置 : 通过 此 
选项 ， 可 以 设置 信用 检查 的 基准 ， 是 根据 订单 订购 数量 进行 检查 还 是 使 用 订单 中 已 确认 的 交 
货 数量 进行 检查 。 路 径 : 配置 > CRM > 基本 功能 > 信用 管理 > 信用 检查 和 承诺 通知 > 维护 
信用 组 


4.3.2.2 ”销售 计划 和 预测 的 配置 


参见 表 4.13。 


配 置 点 


一 般 设置 


表 4.13 ”销售 计划 和 预测 的 配置 


说 明 
一 般 设 置 : 可 以 定义 客户 计划 期 间 ; 设 定 默认 的 操作 参数 文件 ， 在 客户 计划 中 即 可 使 用 这 
个 操作 参数 文件 中 的 操作 ; 定义 授权 组 ， 用 于 客户 计划 的 权限 控制 ; 设置 销售 区 域 的 输入 模 
式 ， 即 是 否 需要 选择 销售 苑 围 ; 设 定 职责 设置 ， 即 设置 对 负责 员工 是 否 进 行 PPR 或 销售 区 域 
检查 ; 定义 用 户 状态 参数 文件 ; 设 定 客户 计划 中 所 用 的 客户 层次 结构 类 别 。 路 径 : 配置 > 客 
户 计 划 


配 置 点 


合作 伙伴 确定 


条 件 维护 


产品 分 配 


关键 指标 计划 


( 续 ) 
说 有 明 

客户 计划 中 的 合作 伙伴 确定 : 分 配 客户 计划 中 使 用 的 合作 伙伴 确定 过 程 。 需 要 预先 定义 好 合作 
伙伴 确定 过 程 。 路 径 : 配置 > 客户 计划 > 合作 伙伴 处 理 

条 件 维护 : 客户 计划 中 的 条 件数 据 生 成 的 设置 ， 如 分 配 条 件 维护 组 、 定 义 条 件 生成 类 型 (条 件 
生成 的 具体 参数 设置 ， 如 条 件 类 型 、 条 件 表 和 关键 指标 所 用 的 条 件 表 - 定价 等 )、 然 后 将 条 件 生成 
类 型 分 配给 客户 计划 ; 定义 客户 计划 中 所 使 用 的 返利 协议 类 型 定义 客户 计划 中 产生 返利 协议 的 
编号 范围 ; 可 以 设 定 产生 条 件 的 并 发 处 理 参 数 。 路 径 : 配置 > 客户 计划 > 条 件 维护 

产品 分 配 : 分 配 在 客户 计划 中 使 用 的 产品 组 (1 到 5 ) ; 分 配 产 品 层次 结构 ， 如 R3PRODHIER ， 
指定 最 小 级 别 ; 为 客户 计划 定义 产品 计划 基础 ; 设 定 客户 计划 中 使 用 的 产品 清单 和 PPR 设置 。 路 
径 : 配置 > 客户 计划 > 产品 分 配 

设置 客户 计划 中 的 关键 指标 计划 参数 ， 例 如 计划 参数 文件 组 、 贸 易 花 费 的 设置 、BI 报表 参数 、 
版 本 管理 和 BI 数据 更 新 。 路 径 : 配置 > 客户 计划 > 关键 指标 计划 


4.3.2.3 ”业务 活动 配置 


参见 表 4.14。 


配 置 点 
业务 活动 


任务 


维护 类 别 、 目 
标 和 优先 级 


活动 原因 


问卷 确定 


活动 记录 


访问 计划 


表 4.14 业务 活动 配置 


说 。 有明 

业务 活动 的 主要 事务 类 别 为 BUS2000126。 业 务 活动 事务 类 别 中 ， 可 以 设置 默认 的 类 别 ， 是 否 
集成 到 日 历 中 ， 默 认 的 优先 级 、 目 标 、 方 向 ， 以 及 主题 参数 文件 〈 指 定 原因 ) 

任务 的 主要 事务 类 别 为 BUS2000125。 任 务 为 一 种 较为 简易 的 业务 活动 

CRM WebUI 中 ， 业 务 活动 分 成 多 种 类 型 ， 如 约会 、 邮 件 、 交 互 日 志 以 及 任务 ， 事 务 类 型 中 指 
定 默认 的 类 别 〈Category)， 该 类 别 决 定 该 业务 活动 的 性 质 。 在 活动 类 别 选 择 对 应 的 分 类 ， 如 A 为 
交互 日 志 ，F 为 约会 ，H 为 任务 ，G 为 电子 邮件 。 注 意 对 于 电子 邮件 的 业务 活动 ， 类 别 必 须 设置 
为 G 电子 邮件 ， 以 便 能 够 使 用 邮件 的 显示 页 面 。 在 业务 活动 的 事务 类 型 定义 中 ， 选 择业 务 活 动 类 
别 ， 即 可 分 配 一 个 默认 的 类 别 ， 这 个 类 别 即 确定 该 业务 活动 的 分 类 。 

可 以 设置 业务 活动 的 目标 (激发 兴趣 、 客 户 保持 等 ) 和 优先 级 (高 、 中 、 低 等 )。 路 径 : 配置 > 
CRM > 交易 > 活动 设置 > 维护 类 别 、 目 标 和 优先 级 

活动 的 原因 通过 CRM 标准 的 主题 参数 文件 配置 ， 需 要 定义 目录 、 目 录 的 代码 组 和 代码 、 代 码 
组 参数 文件 及 主题 参数 文件 。 主 题 参 数 文件 可 以 用 于 业务 活动 原因 、 机 会 状态 原因 以 及 服务 请 求 
服务 订单 中 。 各 业务 场景 中 的 主题 参数 文件 具有 相似 的 配置 ， 见 维护 机 会 的 状态 原因 参数 文件 部 
分 。 路 径 : 配置 > CRM> 交易 > 活动 设置 > 定义 活动 原因 

可 以 给 业务 活动 分 配 一 个 或 者 多 个 的 问卷 ， 与 事务 类 型 相关 ， 问 卷 确定 中 ， 需 要 选择 激活 才 局 
用 。 路 径 : 配置 ~> CRM > 交易 > 活动 设置 > 调查 问卷 

活动 记录 通过 模板 类 型 选择 产品 相关 的 字段 ， 部 分 字段 可 以 配置 下 拉 框 选择 值 ， 如 产品 优先 级 
及 状态 等 。 路 径 : 配置 > CRM> 交易 > 活动 设置 > 活动 日 记 账 

定义 待 访客 户 组 和 活动 计划 的 默认 值 ， 如 持续 时 间 、 准 备 时 间 、 交 易 类 型 、 类 别 、 日 期 及 填充 
期 间 等 。 路 径 : 配置 >CRM > 交易 > 活动 设置 > 定义 待 访客 户 组 和 活动 计划 的 默认 值 


配 置 点 


一 对 一 邮件 


( 续 ) 


说 明 
定义 电子 邮件 选项 和 组 件 集成 : 定义 一 对 一 邮件 集成 的 设置 ， 例 如 所 关联 的 本 地 邮件 客户 端 系 


统 ， 可 以 设置 为 Outlook 或 Lotus Notes.， 设 定 邮 件 的 格式 ( 纯 文 本 或 HTML )。 


分 配 事务 类 型 : 设置 接收 或 发 送 电子 邮件 所 用 的 事务 类 型 (业务 活动 ， 类 型 邮件 )。 路 径 : 配置 > 
CRM > 基本 功能 > 一 对 一 的 电子 邮件 


4.3.2.4 ”机 会 的 配置 


下 面 首先 总结 机 会 相关 的 配置 ， 然 后 单独 介绍 机 会 状态 原因 配置 ， 其 所 用 的 主题 参数 文件 广泛 应 用 于 诸多 功能 中 ， 束 有 较 大 
的 通用 性 。 参 见 表 4.15。 


机 会 行 项 


销售 周期 与 销 


售 阶段 


机 会 组 、 优 先 


级 和 来 源 


销售 方法 


日 


表 4.15 ”机 会 配置 


配置 说 明 
机 会 的 主要 事务 类 别 为 BUS2000111。 机 会 事务 类 别 中 ， 需 要 指定 销售 周期 ， 销 售 周期 由 销售 


阶段 组 成 ; 指定 默认 的 机 会 组 、 文 档 赁 证 (用 于 确定 机 会 的 定价 过 程 ); 指定 评估 的 方法 ， 即 分 
配 的 调查 问卷 ; 可 以 为 范 争 对 手 信息 中 指定 文本 确定 参数 过 程 ;在 SEM 计划 中 ， 指 定 机 会 计划 
的 BI-BPS 计划 参数 文件 ; 通过 选项 ， 可 以 实现 在 机 会 的 拾 头 或 行 项 目 中 维护 竞争 对 手 ， 即 苋 争 
对 手 对 整个 机 会 起 作用 还 是 对 机 会 的 行 项 目 起 作用 (机 会 的 拾 头 或 行 项 目 ) 


机 会 行 项 目 类 型 的 对 象 类 型 为 BUS2000130。 机 会 的 行 项 目 类 别 的 对 象 类 型 为 机 会 项 目 ， 功 能 


与 销售 订单 的 标准 行 项 目 具 有 诸多 相同 的 特性 。 机 会 行 项 目的 事务 类 别 (机 会 ) 配置 中 ， 设 定 是 
否 与 定价 相关 ， 即 是 否 启 用 定价 ， 以 便 录入 或 者 确定 定价 过 程 中 规定 的 各 种 价格 。 机 会 行 项 目的 
事务 类 别 (销售 ) 配置 中 ， 可 以 设置 信用 组 ， 即 该 机 会 的 行 项 目 是 否 需 要 参与 信用 检查 。 路 径 : 
配置 > CRM> 交易 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 


首先 要 定义 销售 周期 、 销 售 阶段 和 分 析 阶 段 ， 然 后 将 销售 阶段 分 配 到 销售 周期 中 ， 同 时 指定 该 


销售 阶段 所 用 的 分 析 阶 段 。 对 于 每 一 个 销售 周期 可 以 分 配 多 个 阶段 ， 每 个 阶段 均 可 以 指定 处 于 何 
种 分 析 阶 段 ， 设 置 阶段 的 顺序 ， 以 及 预计 该 阶段 需要 持续 多 少 天 ， 到 达 该 阶段 时 ， 机 会 的 成 功 概 
率 (百分比 )。 路 径 : 配置 > CRM> 交易 > 机 会 设置 > 定义 销售 周期 和 销售 阶段 


定义 机 会 的 机 会 组 、 优 先 级 以 及 来 源 。 路 径 : 配置 > CRM > 交易 > 机 会 设置 > 定义 机 会 组 / 


维护 机 会 管线 绩效 的 会 计 年 度 变 式 ; 定义 日 历年 到 会 计 年 度 的 转换 关系 ; 定义 计划 期 间 类 型 ; 


定义 机 会 列表 的 搜索 条 件 ， 抬 头 或 行 项 目 。 


定义 配额 计划 的 产品 和 类 别 过 滤 : 定义 产品 和 产品 层次 结构 的 过 滤 方 式 ， 即 只 考虑 销售 类 的 产 


辣 层 次 结构 或 销售 类 的 层次 结构 加 上 组 织 单元 中 指定 的 产品 层次 结构 。 路 径 : 配置 > CRM > 交 
易 > 机 会 设置 > 管线 性 能 管理 


销售 方法 包括 问卷 、 销 售 助 理 、 购 关中 心 、 贡 和 争 分 析 等 。 销 售 方法 中 使 用 机 会 调查 问卷 和 确 


定 ， 通 过 问卷 收集 和 记录 各 种 信息 ， 可 用 于 机 会 评 佑 ; 使 用 CRM 操作 功能 维护 销售 助理 ( 即 每 
个 阶段 需要 完成 的 任务 清单 ); 购买 中 心 使 用 了 合作 伙伴 功能 ;而 目标 、 苋 争 者 分 析 等 文本 使 用 
了 CRM 文本 类 型 功能 ， 机 会 计划 使 用 BI-BPS 的 计划 功能 ， 可 以 制定 机 会 的 计划 数据 。 销 售 方 
法 论 的 配置 说 明 请 参考 路 径 : 配置 > CRM > 交易 > 机 会 设置 > 销售 方法 。 


一 些 销售 方法 论 的 实际 配置 需要 在 机 会 的 事务 类 别 中 设 定 ， 路 径 : 配置 > CRM > 交易 > 事务 


类 型 《机 会 )， 选 择机 会 的 事务 类 别 。 


1 ) 评估 : 选择 所 用 的 问卷 。 

2 ) 文本 - 竞争 者 : 在 竞争 对 手 产 品 中 录入 文本 的 文本 类 型 。 
3 ) 文本 -BC 合作 伙伴 : 购买 中 心中 使 用 的 文本 类 型 。 

4 ) 计划 参数 文件 ， 所 用 的 BI-BPS 计划 


配 置 点 配置 说 明 

购买 中 心 使 用 了 合作 伙伴 团队 功能 ， 可 以 定义 购买 中 心中 所 用 的 特性 组 、 级 别 和 关系 等 。 
1 ) 创建 特性 组 和 级 别 : 使 用 回 导 创建 特性 组 和 级 别 。 
2 ) 更 改 特性 组 和 级 别 : 更 改 或 创建 特性 、 特 性 组 或 级 别 。 特 性 组 中 包含 所 用 的 特性 ， 级 别 为 

购 头 中心 特性 的 属性 。 例 如 影响 程度 特性 组 包含 了 影响 程度 的 特性 ， 而 这 个 影响 特性 有 级 别 强 、 中 、 鸡 。 
3 ) 定义 关系 : 定义 购买 中 心中 合作 伙伴 与 合作 伙伴 的 关系 ， 例 如 “是 主管 “有 影响 ”等 关系 ， 

可 以 设置 关系 的 方向 和 所 用 的 特性 组 。 在 建立 购买 中 心 关 系 时 ， 即 可 选择 特性 值 。 

4 ) 定义 常用 的 固定 文本 注释 。 路 径 : 配置 > CRM > 基本 功能 > 合作 伙伴 处 理 > 合作 伙伴 组 
e 和 定义 到 机 会 及 机 会 项 目的 复制 控制 : 如 创建 后 续 凭 证 及 行 项 目 复制 控制 。 

其 他 e 和 定义 对 象 关系 参数 文件 : 定义 机 会 和 其 他 对 象 的 关系 ， 如 和 营销 活动 、 项 目 、 子 机 会 及 主机 

会 等 。 路 径 : 配置 ~> CRM > 交易 > 机 会 设 j 


机 会 的 用 户 状 态 选 择 以 后 ， 可 以 显示 该 状态 的 原因 ， 比 如 成 功 、 失 败 的 状态 ， 可 以 进一步 选择 主要 的 成 败 原 因 。 这 使 用 了 主 
题 参数 文件 (Subject Profile) ， 主 题 参数 文件 也 用 于 业务 活动 状态 原因 、 机 会 状态 原因 、 服 务 事务 类 型 中 的 主题 分 类 ， 这 些 功 
能 具有 相似 的 配置 ， 因 此 在 这 里 以 机 会 的 状态 原因 统一 说 明 如 下 (路径 均 为 : 配置 > CRM > 交易 > 机 会 设置 > 维护 机 会 的 状态 原 
因 和 状态 参数 文件 ) 。 


. 定义 目录 : 见 图 4.61， 定 义 机 会 的 原因 ， 可 以 使 用 标准 的 目录 O1。 


目录 的 短文 本 目录 类 别 S 关键 字 创建 者 


过 失 原 因 E 原因 ] | 口 原因 SAP 
征兆 代码 E 原因 口 征兆 代码 ”SAP 


图 4.61 ”机 会 状态 原因 : 目录 


` 定义 目录 的 代码 组 和 代码 : 目录 中 ， 可 以 为 设置 一 个 或 者 多 个 代码 组 ,代码 组 里 面包 含 一 个 或 者 多 个 代码 ， 每 个 代码 有 代 
码 编 号 和 名 称 组 成 ， 即 原因 的 下 拉 框 数值 ， 见 图 4.62。 


对 话 结构 目录 01| 
= 代码 组 OPTO0001| 
ee 目录 文本 TITTTTCC 
” 癌 代 到 组 参数 文件 的 定义 “|‖ 并 这 本 代 碍 组 定 引 部委 者 
， 问 参数 文件 的 代码 组 


ee 
尺码 “描述 山 “创建 者 ps 


”0001 产品 成 本 | 回 SaF 1999. 11. 17 E: 
”0002 表 央 产品 功能 SAP 1999. 11. 17 FE: 


图 4.62 ”机 会 状态 原因 : 代码 组 与 代码 


: 定义 代码 组 参数 文件 : 代码 组 参数 文件 中 会 指定 所 用 的 代码 组 。 只 有 指定 的 代码 组 中 的 代码 后 续 才 会 出 现 、 使 用 ， 见 图 
4.63。 


对 请 结 鬼 |IB 上 后 


> 站 目录 代码 组 参数 文件 OPT000001 | 
7 听 代 班组 目录 文本 机 会 ， 捧 态 隐 原 轩 


口 代码 


ET 


” 菇 参数 文件 的 代码 组 


。 基数 文件 的 代码 组 。 | : 
代码 组 指 述 创建 者 打开 E 
DPITOUUUuUL 答 给 竞争 者 KRELLERMA 1999. 11.17 
DPITOOO002 由 于 产品 而 具 利 | EELLERMA 1999. 11. 17 


图 4.63 ”机 会 状态 原因 : 代码 组 参数 文件 


` 定义 主题 参数 文件 : 定义 主题 参数 文件 ， 主 题 参 数 文件 包含 一 个 或 者 多 个 目录 中 的 代码 组 参数 文件 ， 见 图 4.64。 


对 话 结构 主题 参数 文件 IOPTOOOO1 | 
也] 主题 驳 雪 文件 下 涪 明 | 丢失 机 会 的 原因 ] 
7 铅 主 题 条 部 文件 的 代码 组 参 | 
” 回 代 玛 组 


主题 参数 文件 的 代码 组 参数 文件 


cdGrpprfie CdPprile Txt 


IDOFT000001 ”机 会 状态 丢失 


下 不 国 ， 
图 4.64 ”机 会 状态 原因 : 主题 参数 文件 


: 在 每 个 代码 组 参数 文件 中 选择 所 需 的 代码 组 ， 见 图 4.65， 即 此 时 可 以 排除 部 分 代码 组 。 代 码 组 参数 文件 就 可 以 被 多 次 使 


对 话 结构 。 ‖] 目录 01 
: 口才 去 件 一 | a OPTO00001 
i 代码 组 参数 交 件 7 ] 
代码 组 


代码 组 “描述 创建 者 打开 ] 
DPITOQ0Q001 示 给 蔓 争 者 KELLERMA 1 99.11.17 
DPTOOOO2 由 于 产品 而 类 天 KELLERENNA 1999.11.17 


图 4.65 ”机 会 状态 原因 : 主题 参数 文件 的 代码 


` 为 机 会 事务 类 型 中 的 状态 ， 指 定 对 应 的 主题 参数 文件 ， 见 图 4.66。 


I1027 机 会 OPT00002 没有 必要 的 原因 


T1028 机 会 QPTO0001 X 原因 是 必要 的 
I1027 销售 方法 oPT00002 X 原因 是 必要 的 
T1028 销售 方法 OPTO0001 外 原因 有 定 此 要 的 


图 4.66 “机 会 状态 分 配 原因 主题 参数 文件 


4.3.2.5 ”销售 订 蛙 和 销售 合同 的 配置 


参见 表 4.16。 


表 4.16 销售 订单 和 销售 合同 的 配置 


基本 配置 


产品 推荐 


合同 的 设置 


可 配置 产品 


配置 说 明 
编辑 交易 类 型 到 销售 区 域 的 分 配 : 设置 交易 类 型 可 用 的 销售 区 域 。 


e 分 配 成 批 更 改 字 段 : 定义 可 以 批量 修改 的 字段 清单 ， 指 定 对 应 的 对 象 和 视图 ， 即 维护 视图 


CRMV_MASS_ MAPP。 如 果 需 要 经 常 执行 涉及 诸多 订单 数据 更 改 的 批量 更 改 ， 可 以 参考 报 
表 CRM _ 10 _ MASS CHANGE EXAMPLE， 制作 批 量 更 改 的 自 定义 报表 ， 然 后 使 用 后 台 
业 ， 在 系统 负 和 葆 较 小 的 时 候 定 期 执行 。 

定义 拒绝 原因 : 定义 订单 抬头 或 行 项 目的 拒绝 原因 。 

定义 用 途 标 识 : 用 于 销售 分 类 使 用 。 

配置 采购 订单 编号 检查 : 定义 采购 订单 编号 检查 顺序 。 路 径 : 配置 >CRM> 交易 > 销售 事务 设置 
设置 产品 推荐 的 基本 参数 ， 设 置 癌 上 、 疝 下 销售 的 基本 处 理 方式 。 咯 径 : 配置 > CRM > 交 
易 > 销售 事务 设置 > 报价 和 订单 中 的 产品 推荐 

在 “产品 推荐 的 方法 规划 ”中 ， 设 置 产品 推荐 方案 (基本 模式 或 专家 模式 ， 专 家 模式 中 可 
以 查看 产品 推荐 所 用 的 功能 也 数 ); 然后 将 产品 推荐 方案 分 配 到 销售 组 织 、 订 单 事务 类 型 中 ， 
并 且 可 以 设置 一 些 控制 参数 。 

在 “过 去 订单 中 ”， 处 理 历史 订单 : 可 以 定义 事务 过 滤器 ， 设 置 从 历史 订单 中 推荐 产品 行 
项 目的 参数 ， 例 如 所 用 的 订单 事务 类 型 ， 对 于 普通 的 订单 ， 增 加 推荐 数量 ， 而 对 于 退货 订 
单 类 型 ， 通 常 要 扣 减 推荐 数量 。 在 “定义 过 去 的 订单 显示 ”中 可 以 设置 过 去 订单 选择 所 用 
的 过 滤器 ， 可 以 定义 时 间 期 间 (例如 过 去 10 周 的 订单 )、 交 易 数量 ( 即 考虑 多 少 订单 数量 ); 
设置 建议 数量 (如 过 去 订单 的 平均 订购 量 、 最 近 一 次 订购 量 或 设置 为 1 等 ) 及 考虑 的 订单 
交易 数量 ; 显示 建议 中 是 否 直 接 添 加 该 推荐 的 产品 或 者 弹出 产品 推荐 页 面 供 选择 。 


设置 合同 价格 协议 、 取 消 规则 、 授 权 合 作 伙 伴 以 及 和 ERP 的 合同 复制 控制 。 路 径 ， 配置 > 
CRM > 交易 > 合同 的 设置 


如 果 需 要 使 用 外 部 产品 配置 工具 ， 可 以 参考 这 个 配置 节点 的 说 明文 档 ， 定 义 定 义 与 外 部 配 
置 占 的 通信 。 路 径 : 配置 >CRM> 基本 功能 > 产品 配置 > 定义 外 部 配置 器 的 设置 

使 用 IPC 中 的 产品 配置 功能 ， 需 要 定义 IPC 的 产品 配置 的 URL。 需 要 使 用 域名 访问 产品 配 
置 URL， 设 置 UI CFG 的 链接 地 址 。 可 以 定义 XCM 应 用 程序 的 配置 。 路 径 ， 配置 > CRM > 
基本 功能 > 产品 配置 > 定义 URL 

设置 允许 使 用 产品 配置 的 产品 类 型 ， 例 如 物料 、 服 务 等 。 创 建 产品 主 数据 时 ， 需 要 标识 为 “可 
配置 ”。 路 径 : 配置 >CRM> 主 数据 > 产品 > 可 配置 产品 的 设置 > 允许 产品 类 型 的 可 配置 产品 
销售 订单 行 项 目 类 别 配 置 中 需要 允许 产品 配置 ， 设 定 相 关 参 数 如 BOM 的 展开 方式 。 如 参 
考 TAM 行 项 目 类 别 ， 结 构 中 选择 从 配置 中 展开 BOM， 设 置 是 否 搜索 产品 变 式 ， 是 否 从 产 
品 主 数 据 模 型 中 复制 配置 信息 或 在 订单 中 直接 手工 选择 产品 配置 。 路 径 : 配置 > CRM > 事 
务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 

销售 事务 复制 时 ， 可 以 选择 是 否 需 要 复制 行 项 目的 产品 配置 。 选 择 是 否 重 新 展开 结构 / 免 
费 货物 ;“ 复 制 配 置 ” 中 可 以 选择 是 否 从 源 行 项 目 中 复制 产品 配置 。 路 径 ， 配置 > CRM > 
事务 > 基本 设置 > 业务 交易 的 复制 控制 > 定义 项 目 类 别 的 复制 控制 

定义 可 用 的 产品 标识 类 型 ， 如 GTIN、PON 等 ， 指 定 对 应 的 ABAP 类 ,该 编号 是 否 了 唯一， 
以 及 对 应 的 数据 库 表 和 字段 。 


e 定义 产品 备 选 标识 参数 文件 : 包含 所 用 的 产品 标识 类 型 以 及 显示 顺序 。 
e 分 配 标识 参数 文件 到 产品 类 型 : 将 所 定义 的 参数 文件 分 配 到 产品 类 型 中 。 路 径 ; 配置 > 


CRM > 跨 应 用 组 件 > SAP 产品 > 可 选 的 产品 标识 

将 备 选 标 识 参 数 文 件 分 配 到 订单 的 事务 类 型 中 ， 产 品 确定 中 的 选项 “ 备 选 标 识 的 参数 文 
件 ”。 路 径 ， 配置 > CRM > 事务 > 基本 设置 

如 果 需 要 在 CRM 中 使 用 产品 蔡 换 功能 ， 需 要 在 ERP 中 维护 产品 替换 的 确定 过 程 ， 在 ERP 
中 维护 条 件 确定 数据 ， 然 后 复制 到 CRM 中 。 这 里 可 以 查看 从 ERP 中 复制 的 产品 确定 过 
程 、 条 件 类 型 、 存 取 顺 序 和 条 件 表 。 路 径 ， 配置 > CRM > 基本 功能 > 产品 替代 

将 产品 奉 换 确定 过 程 分 配 到 订单 的 事物 类 型 中 ， 产 品 确定 中 的 选项 “已 处 理 产 品 奉 代 ”。 


(组 ) 
配 置 点 配置 说 明 

即 直接 在 CRM 中 创建 ERP 销售 订单 ， 使 用 ERP 中 已 有 的 销售 订单 流程 和 功能 ， 因 此 需要 在 
ERP 中 完成 SD 相关 配置 ， 然 后 才能 在 CRM 中 使 用 ERP 销售 订单 功能 。 

e 定义 ERP 销售 事务 参数 文件 : 定义 参数 文件 ， 指 定 需要 使 用 的 ERP 订单 类 型 ， 并 指定 所 

用 的 ERP RFC 连接 。 

e 定义 业务 角色 中 (事务 代码 CRMC UI PROFILE)， 将 ERP 销售 事务 参数 文件 分 配给 业务 
和 角色， 分 配 功能 参数 文件 中 ， 选 择 功能 参数 文件 标识 为 ERP_ SALES ORDER， 然后 选择 
所 定义 的 销售 事务 参数 文件 。 

e 机 会 和 ERP 事务 的 跨 系 统 复制 控制 : 如 果 需 要 从 CRM 的 商机 中 创建 后 续 ERP 销售 订单 ， 
则 需要 设置 跨 系统 的 复制 控制 ， 包 括 抬头 事务 类 型 和 行 项 目 类 别 的 复制 。 

e 产品 推荐 / 将 方法 规划 分 配 到 ERP 交易 类 型 : 将 产品 推荐 的 方案 分 配 到 ERP 订单 类 型 中 ， 
以 便 在 ERP 销售 订单 中 能 够 使 用 产品 推荐 功能 。 路 径 : 配置 > CRM > 事务 > 通过 CRM 维 
护 ERP 事务 的 设置 

即 在 销售 事务 凭证 中 获取 物料 的 可 用 性 信息 或 进行 可 用 性 检查 。 可 以 从 SAP ERP、SAP APO 
或 第 三 方 外 部 系统 进行 可 用 性 检查 或 获取 可 用 性 信息 。 

e 定义 中 间 件 参数 : 使 用 SAP ECC 的 可 用 性 检查 时 ， 需 要 设置 CRM 中 间 件 参数 。 键 
值 为 R3A COMMON， 人参 数 1 为 CRM DEFAULT DESTINATION， 人 参数 2 为 CRM 
R3MATERIAL AVAIL，RFC 目标 为 ERP 的 RFC 目标 连接 ， 控 制 信息 中 设置 X=R/3x.yz， 
X.yzZ 为 ERP 版 本 ， 如 6.10。 

e 定义 ATP 参数 文件 定义 ATP 检查 的 参数 文件 ， 需 要 和 ERP 的 设置 一 致 。 

e 分 配 ATP 参数 文件 到 项 目 类 别 : 将 ATP 检查 参数 文件 分 配 到 CRM 订单 行 项 目 类 别 中 。 

e 激活 SAP ECC 中 计划 行 类 别 的 可 用 性 检查 : 销售 订单 行 项 目 在 ERP 中 产生 的 计划 行 项 目 
类 别 需 要 标识 为 需要 ATP 检查 (ERP 中 配置 计划 行 类 别 )。 

e 激活 SAP ECC 中 SAP CRM 的 可 用 性 检查 : 在 ECC 中 通过 事务 代码 FIBF > 设置 > 标识 > 
SAP 应 用 ，BTE 应 用 标识 中 ， 添 加 应 用 CRMATP， 并 且 设 置 为 激活 。 

e 将 SAPCRM 中 的 位 置 分 配 到 SAP ECC 中 的 工厂 : ERP 中 的 可 用 性 检查 和 工厂 相关 ，CRM 
中 工厂 为 业务 合作 伙伴 (供应 商 、 地 点 )， 因 此 需要 将 该 业务 合作 伙伴 映射 到 ERP 工厂 中 。 
路 径 : 配置 > CRM > 基本 功能 > 可 用 性 检查 > 使 用 SAP ECC 的 可 用 性 检查 ,使 用 SAP 
ECC 的 可 用 性 信息 

销售 订单 中 如 果 价 格 修改 但 该 用 户 无 权 修 改 该 价格 时 ， 系 统 触发 价格 变更 审批 的 工作 流 。 

e 和 定义 操作 参数 文件 : 触发 价格 审批 时 ， 需 要 使 用 CRM 操作 ， 将 行 项 目的 状态 设置 为 交 货 
冻结 和 开票 冻结 ， 同 时 触发 审批 的 工作 流 。 

可 以 参考 标准 系统 中 提供 的 操作 参数 文件 ORDER STOP SHIPPING 和 ORDER STOP_ 
BILLING， 和 定义 销售 订单 的 操作 文件 ,包含 类 似 操作 ， 然 后 分 配 到 销售 订单 事务 类 型 中 。 该 操作 
应 用 了 BADI EXEC_ METHODCALL PPF 的 实施 ORDER _ APPROVE WF， 其 中 指定 了 所 执行 发 
货 /开票 冻结 的 事务 ， 释 放 冻 结 的 事务 ， 审 批 后 的 系统 状态 (I11$2/I1153 ) 和 冻结 原因 ( 均 为 30 )。 
路 径 : 配置 >CRM> 基本 功能 > 操作 > 事务 活动 > 更 改 操作 和 条 件 > 定 义 操 作 参 数 文件 和 操作 

e 定义 状态 参数 文件 可 以 参考 标准 的 状态 参数 文件 CRMSTBILL 及 CRMSTSHP 定义 新 的 
状态 参数 文件 ， 并 分 配给 销售 订单 事务 类 型 。 这 里 也 可 以 定义 发 票 冻结 原因 和 交 货 冻结 原 
因 。 当 需要 和 触发 价格 审批 时 ， 系 统 会 通过 系统 状态 和 用 户 状态 的 控制 ， 不 允许 交 货 或 开票 
事务 ， 而 审批 后 ， 重 新 允许 交 货 和 开票 。 路 径 : 配置 > CRM > 事务 > 基本 设置 > 状态 管理 > 
定义 用 户 状态 的 状态 参数 文件 ， 定 义 开 票 冻 结 原因 ， 定 义 递送 冻结 原因 

e 审批 人 员 需 要 分 配 授 权 对 象 CNDAPPROV， 同 时 需要 激活 审批 的 工作 流 模 板 CNDDAPPR 
(事务 类 型 SWDD) 
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( 续 ) 
配置 说 明 


使 用 CRM 中 的 信用 级 别 控制 ， 震 要 定义 评级 步骤 和 评级 参数 文件 ， 确 定 各 级 别 的 处 理 方式 。 


定义 评级 步骤 : 定义 评级 (Rating) 过 程 ， 评 级 过 程 中 包含 具体 的 评级 。 通 过 上 曙 数 模块 ， 可 
以 定义 级 别 的 确定 规则 。 

创建 评级 参数 文件 : 评级 参数 文件 中 可 以 包含 一 个 或 多 个 评级 过 程 并 且 指 定 评估 顺序 。 系 
统 按 顺序 执行 ， 计 算 级 别 ， 并 且 采 取 相 关 的 操作 ， 例 如 提示 信用 是 否 足 够 等 。 

信用 评级 参数 文件 需要 分 配 到 事务 类 型 的 “销售 业务 事务 类 别 ” 中 的 “级 别 配置 文件 ”中 ， 
(路 径 : 配置 >CRM > 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 ) 。 

定义 评级 处 理 : 定义 每 个 级 别 的 处 理 方法 ， 例 如 设置 为 信用 检查 通过 、 不 通过 、 不 通过 并 重 置 
AIP 数量 ， 以 及 设置 消息 类 型 、 消 息 类 和 编号 ; 可 以 设 定 每 个 级 别 所 设置 的 用 户 状态 。 路 径 : 
配置 >CRM> 基本 功能 > 信用 管理 > 业务 伙伴 评估 > 在 SAPCRM 中 评估 程序 和 信用 评级 检查 


即使 用 ERP 或 外 部 系统 进行 自动 信用 检查 。 


维护 信用 组 : 定义 信用 组 及 参数 ， 如 信用 检查 不 通过 时 是 否 扣 减 已 确认 的 计划 行 数量 。 

分 配 信用 组 到 项 目 类 别 : 分 配 到 凭证 的 行 项 目 类 别 中 ， 行 项 目 类 别 定 义 中 选择 “销售 ” 业 
务 事务 类 别 ， 在 “出 具 发 票数 据 / 信用 ”中 选择 信用 组 。 

激活 事务 中 的 信用 检查 : 事务 类 型 定义 中 选择 “销售 ”业务 事务 类 别 ， 在 “常规 ”中 选择 
启动 信用 组 标识 。 

与 信用 管理 集成 的 设置 (FI-AR-CR): 参考 配置 文档 说 明 ， 进 行 相关 配置 ， 包括: 

o 通过 中 间 件 参数 设置 信用 检查 的 RFC 连接 ， 可 以 使 用 事务 代码 SM30 维护 视图 


SMOFPARSFA， 设 置 键 值 和 参数 名 为 CRMCREDCHE ， 然 后 在 参数 值 中 填写 执行 信用 
检查 的 后 台 ERP 系统 。 


o 执行 信用 检查 时 需要 确定 信用 控制 范围 ， 可 以 为 销售 组 织 单 元 分 配 信用 控制 范围 。( 路 
径 : 配置 > CRM > 主 数据 > 组 织 管理 > 组 织 单 位 的 跨 系 统 分 配 > 指定 信用 控制 范围 到 
销售 组 织 单 元 )。 

o 由 于 CRM 调用 了 ERP SD 中 的 信用 管理 功能 ， 需 要 在 ERP 中 配置 相关 的 信用 管理 配置 
(路 径 : ERP 配置 > SD> 基本 功能 > 信用 管理 /风险 管理 )。 

o 使 用 事务 代码 SMOEAC 在 CRM 中 间 件 中 订阅 信用 更 新 ， 即 创建 订阅 指向 发 布 “Credit 
exposures，unconditional ( MESG)”。 政 径 : 配置 > CRM > 基本 功能 > 信用 管理 > 信用 
检查 和 承诺 通知 


如 果 需 要 使 用 外 部 系统 或 FSCM 进行 信用 检查 ， 配 置 路 径 : 配置 > CRM > 基本 功能 > 信用 管 
理 > 与 外 部 系统 集成 ， 与 FSCM 集成 


定义 外 部 参考 : 定义 外 部 参考 号 ， 设 定 标识 和 描述 。 

定义 参考 参数 文件 : 定义 外 部 参考 参数 文件 ， 包 含 一 个 或 多 个 外 部 参考 号 。 

将 参考 参数 文件 分 配 到 事务 类 型 : 即 定义 事务 类 别 ， 在 “参数 文件 ”中 ,选择 “外 部 参考 
参数 文件 ” 。 路 径 : 配置 > CRM > 基本 功能 > 外 部 参考 


对 于 结构 化 产品 ， 系 统 可 以 目 动 为 行 项 目 设置 交 货 组 ， 以 便 抬 头 产 品 和 下 层 子 项 目 产 品 能 够 一 
起 交 货 。 可 以 选择 不 创建 交 货 组 、 自 动 创建 或 自动 推荐 交 贷 组 。 路 径 ， 配置 > CRM > 事务 > 基 
本 设置 > 定义 项 目 类 别 ， 在 结构 / 交 货 组 中 设置 。 


参考 事务 类 型 SALT 定义 销售 订单 模板 的 事务 类 型 。 

参考 事务 类 型 PSLS 定义 产品 服务 信子 的 事务 类 型 。 路 径 : 配置 > CRM > 事务 > 基本 设置 > 
定义 业务 类 型 

定义 主题 参数 文件 ， 包 含 的 目录 类 别 为 Y (个 体 对 象 - 订单 ) 的 目录 。 这 样 能 够 在 销售 订 
单 中 使 用 个 体 对 象 清 单 功能 。 路 径 : 配置 > CRM > 基本 功能 > 类别 、 代 码 和 参数 文件 
定义 服务 召回 订单 的 事务 类 型 ， 在 销售 业务 类 别 中 ， 外 部 参考 对 象 中 选择 所 定义 的 主题 参 
数 文 件 。 路 径 : 配置 > CRM > 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 


配 置 点 配置 说 明 

销售 协议 和 销售 合同 的 确定 配置 主要 有 : 

e 销售 协议 确定 : 可 以 选择 是 否 启 动 销 售 协 议 确定 功能 ， 不 启用 、 行 项 目 中 找到 唯一 的 销售 
协议 ， 是 否 生 接 上 月 动 分 配 ， 或 者 弹出 框 供 选 择 。 

e 销售 合同 确定 : 可 以 选择 是 否 启 动 销售 合同 确定 功能 ， 不 启用、 行 项 目 中 找到 唯一 的 销售 
合同 ， 是 否 卫 接 目 动 分 配 ， 或 者 弹出 框 供 选择 。 

e 合同 中 搜索 已 授权 的 合作 伙伴 : 合同 的 售 达 方 、 合 同 中 指定 的 授权 售 达 方 、 售 达 方 层次 结 
构 中 的 所 有 客户 或 客户 层次 结构 。 路 径 : 配置 > CRM > 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 

e 复制 控制 : 从 销售 合同 到 后 续 销售 订单 的 事务 类 型 复制 控制 和 行 项 目 类 别 的 复制 控制 。 路 
径 : 配置 > CRM > 事务 > 基本 设置 > 业务 交易 的 复制 控制 

销售 合同 的 其 他 配置 有 : 

销售 合同 e 将 ERP 中 的 销售 合同 复制 到 CRM 系统 中 ， 请 参考 配置 说 明 路 径 : 配置 > CRM > 事务 > 合 

同 的 设置 > 销售 合同 的 附加 设置 > 复制 SAP ERP 合同 到 SAP 客户 关系 管理 的 设置 “定义 
已 授权 合作 伙伴 的 设置 ”中 可 以 查看 授权 合作 伙伴 的 配置 说 明 。 

e 合同 的 取消 : 定义 取消 原因 、 取 消 方 、 取 消 规则 和 取消 过 程 。 路 径 ， 配置 > CRM > 事务 > 
合同 的 设置 > 取消 

e 合同 的 变更 流程 : 设置 合同 的 变更 流程 。 路 径 : 配置 > CRM > 事务 > 合同 的 设置 > 服务 合 
同 的 附加 设置 > 更 改 流 程 

e 合同 的 价格 协议 设置 定义 条 件 维护 组 ， 通 过 维护 组 维护 价格 条 件 主 数据 。 维 护 组 中 包含 
条 件 表 和 和 定价 类 型 。 "指定 事务 类 型 组 ”中 将 条 件 组 分 配 到 合同 事务 类 别 中 ,“ 参 数 文 件 / 
条 件 组 ”中 设置 条 件 维护 组 ， 以 便 在 合同 中 能 够 使 用 该 条 件 维护 组 中 的 条 件 类 型 。 "指定 项 
目 类 别 组 ”将 条 件 组 分 配 到 销售 合同 行 项 目 类 别 中 。 


4.4 小 结 


CRM 起 源 于 对 客 己 的 联系 管理 ， 通 过 组 织 和 记录 与 客 己 的 交互 ， 更 好 地 推进 销售 。 通 过 销售 机 会 ， 制 定 销售 策略 ， 形 成 独 
特 的 销售 方法 ， 规 范 销售 过 程 。 因 此 销售 能 力 自 动 化 (SFA) 是 基础 的 CRM 应 用 ， 被 广 为 应 用 。 不 少 企业 及 用 CRM， 即 以 SFA 
为 起 点 ， 进 行 客户 和 商机 管理 ， 该 功能 集成 较 少 ， 应 用 较为 独立 ， 实 施 起 来 见效 快 。 


销售 订单 是 销售 模块 的 核心 凭证 之 一 。 通 过 网 络 渠道 (CRM 电 子 商务 应 用 ) 、Web UI、 交 互 中心 等 渠道 可 以 使 用 相同 的 销 
售 订 单 及 销售 报价 单 功能 。 通 弟 销 售 订单 会 目 动 复制 到 ERP 中 ， 在 ERP 中 进行 后 续 的 捡 配 、 包 闪 、 上 友 货 及 运输 等 后 勤 处 理 环节 。 
最 后 可 以 在 CRM 或 者 ERP 中 开具 友 票 ， 形 成 应 收 账 款 。 销 售 订单 的 实施 通常 需要 考虑 订单 的 录入 渠道 ， 以 及 中 间 件 的 配置 ， 例 
如 订单 复制 、 价 格 数据 的 复制 等 。 在 价格 计算 方面 ， 需 要 注意 CRM 的 定价 在 基于 Java 的 IPC 中 完成 ， 自 定义 计算 公式 、 条 件 需求 
等 需要 使 用 Java 语 言 编 写 。 如 果 需 要 使 用 可 配置 物料 ， 需 要 安装 CRM Java 应 用 ， 使 用 IPC 的 产品 配置 功能 。 通 常 商机 成 功 后 可 
以 生成 后 续 的 销售 合同 或 销售 订单 。 通 过 销售 合同 ， 与 客户 建立 长 期 的 稳定 的 供 货 天 系 。 


销售 计划 和 预测 使 用 了 BlI-BPs 的 计划 和 预测 功能 ， 需 要 实施 BlI 系 统 。 人 在 实施 此 功能 时 需要 注意 Bl 系统 的 搭建 ， 准 备 BI 的 资 
源 。 可 以 将 CRM 提 供 的 BI 内 容 包 导入 Bl 系统 中 ， 司 用 预定 义 的 计划 模型 和 分 析 报 表 。 


通过 区 域 管理 ， 可 以 灵活 搭建 企业 的 营销 和 销售 分 区 ， 定 义 区 域 销 售 指标 ， 管 理 区 域 销售 业务 。 商 机 的 绩效 管理 能 够 分 析 商 
机 管线 ， 找 出 销售 执行 情况 ， 发 现 问题 ， 推 进 销 售 。 激 励 和 佣金 管理 (ICM ) 可 以 有 效 地 管理 销售 相关 的 佣金 ， 通 党 需要 使 用 BI 
系统 汇集 ERP 等 多 种 来 源 的 数据 ， 根 据 一 定 的 业务 规则 ， 在 ICM 引 警 中 计算 销售 佣金 ， 激 励 销售 。 而 返利 管理 的 业务 通常 也 较为 
复杂 ， 需 要 累积 相关 数据 ， 通 常 需要 与 财务 结算 集成 。 相 对 来 说 销售 激励 和 佣金 管理 ， 返 利 管理 具有 集成 性 ， 又 具有 一 定 的 独立 


性 ， 应 用 难度 较 大 一 些 ， 实 施 时 需要 评估 相 天 的 资源 和 需求 ， 清 晰 的 、 民 好 的 规则 往往 能 有 利于 这 些 功能 的 实施 和 推进 。 


第 5 音 ”SAP CRM 服 务 管理 


SAP CRM 的 服务 管理 是 一 个 完整 而 强大 的 服务 管理 解决 方案 ， 用 来 管理 企业 服务 周期 中 的 各 种 服务 相关 的 业务 ， 目 的 为 控 
掘 服务 机 会 、 保 证 和 提升 服务 质量 、 提 升 服务 效率 ， 增 强 服 务 的 可 追溯 能 力 。 服 务 管理 与 言 销 、 销 售 管理 、 企 业 整 体 资源 计划 融 
为 一 体 ， 民 好 的 集成 的 服务 管理 能 够 提升 企业 的 整体 运行 效率 。 


SAP CRM 具 有 很 强 的 通用 性 ， 功 能 丰富 强大 ， 能 够 很 好 地 满足 各 行业 的 服务 管理 需求 。 同 时 系统 具有 民 好 的 拓展 能 力 ， 可 
以 通过 增强 实现 诸多 特定 的 需求 。 多 数 企业 都 有 服务 部 | 门 ，CRM 服 务 管理 能 够 很 好 地 满足 各 行业 的 服务 处 理 需 求 。 


通过 CRM 服 务 管理 ， 可 以 持续 优化 、 提 升 企业 的 服务 质量 和 服务 能 力 ， 主 要 体现 在 以 下 几 个 方面 : 


过 灵活 的 用 户 界 面 、 工 作 流 、 操 作 与 提醒 及 基于 规则 的 流程 配置 ， 可 以 提升 业务 流程 的 效率 ; 提升 系统 的 可 用 性 ; 不 断 
WR 


通 
根据 业务 需求 调整 和 优化 方案 ; 提升 服务 关键 绩效 指标 ; 持续 优化 和 提升 企业 的 服务 管理 。 


` 通过 服务 和 ERP 后 勤 、 财 务 的 集成 ， 可 以 更 好 地 整合 企业 的 资源 ， 无 颖 集成 SAP ERP 系 统 。 通 过 服务 与 后 勤 、 财 务 集成 ， 


可 以 更 好 地 分 析 服 务 的 获 利 能 力 ; 更 好 地 监控 服务 的 收入 和 支出 ; 可 以 提高 服务 供应 链 的 响应 速度 和 服务 水 平 。 


: 通过 各 种 技术 ， 提 升 企业 各 部 门 及 与 合作 伙伴 的 协同 工作 能 力 。 通 过 可 以 拓展 的 、 经 过 充分 验证 的 SOA 服 务 架 构 、 
NetWeaver 平 台 技 术 及 多 渠道 的 服务 支持 ， 可 以 无 颖 集成 整合 内 部 外 部 的 合作 伙伴 ; 可 以 支持 所 有 的 沟通 渠道 ; 整合 与 优化 企业 
内 部 的 服务 流程 ; 对 供应 商 和 客户 进行 实时 的 沟通 交流 。 


通过 丰富 的 准确 的 分 析 功能 ， 为 企业 的 角色 提供 准确 的 信息 ， 提 升 决策 的 效率 和 效果 。 通 过 丰富 的 计划 与 预测 功能 、 业 务 
报表 、 分 析 报 表 及 商业 智能 分 析 报表 ， 能 够 更 好 地 分 析 和 理解 客户 需求 ; 提升 对 技术 与 业务 信息 的 评估 处 理 能 力 ; 提供 实时 访问 
各 种 管理 信息 的 手段 ; 可 以 处 理 和 整合 来 自 各 种 渠道 的 一 致 的 信息 ; 计划 信息 的 访问 ， 提 升 信息 的 使 用 效率 。 


本 草 首先 介绍 了 SAP CRM 服 务 管理 概要 ， 可 以 了 解 服务 管理 所 包含 的 八大 功能 和 流程 组 ; 然后 按照 八 个 功能 组 分 别 介 绍 了 
服务 管理 的 主要 功能 流程 实施 指责， 包括 服务 的 销售 与 营销 省 理 、 服 务 合同 省 理 、 现 场 服务 省 理 、 安 装点 省 理 、 客 尸 服 务 与 支 
持 、 退 货 与 返 广 维修 管理 、 质 保 与 率 财 管理 以 及 后 勤 集成 与 财务 集成 ; 最 后 介绍 了 服务 管理 的 天 键 配置 。 


5.1 ”服务 管理 概要 


服务 起 点 通 弟 是 定义 企业 的 服务 目标 和 学 围 ， 确 定 服务 种 类 、 服 务 质量 及 级 别 。 服 务 指标 的 制订 需要 综合 考虑 企业 的 服务 冤 
源 和 能 力 。 使 用 CRM 的 质保 管理 可 以 定义 和 管理 企业 的 质保 策略 ， 掌 握 已 销售 产品 的 质保 情况 。 通 过 服务 合同 和 服务 安 闪 点 协 
议 ， 与 客户 建立 长 期 的 服务 天 系 ， 确 定 服务 水 平 级 别 ， 定 义 服务 范围 ， 确 定 服务 标准 。 


企业 的 服务 通 弟 需要 具有 高 度 的 可 追溯 性 ， 即 追溯 到 具体 的 服务 对 象 中 。 客 尸 购买 产品 后 享受 一 定 的 质保 期 ， 不 同 的 时 期 和 
不 同 的 产品 通 党 具有 不 同 的 质保 策略 ， 产品 内 部 各 部 件 的 质保 情况 通常 也 有 帮 异 。 因 此 ， 在 提供 服务 时 ， 需 要 精确 追溯 到 具体 的 


服务 对 象 ， 判 断 服务 是 否 在 质保 期 之 内 ， 是 否 在 规定 的 服务 学 围 之 内 ， 即 根据 相关 的 预先 定义 的 服务 政策 和 规 汽 进行 服务 。 可 以 
使 用 CRM 服 务 管理 的 安 妆 点 、 对 象 管理 功能 ， 精 确定 义 服务 对 儿 ， 为 服务 对 象 分 配 准确 的 质保 数据 。 服 务 的 安 半 和 对 象 信息 与 
销售 管理 崇 密 集成 ， 例 如 出 于 安全 考虑 ， 如 果 某 个 部 件 出 现 质量 问题 ， 需 要 对 产品 进行 召回 ， 例 如 高 科技 企业 、 汽 车 制造 企业 。 
通过 建立 售后 产品 数据 库 ， 可 以 快速 定位 满足 条 件 的 服务 对 象 。 


企业 提供 产品 后 ， 客 尸 可 能 就 产品 进行 容 询 、 提 出 服务 请 求 、 返 修 甚至 投诉 和 退货。 可 以 使 用 CRM 的 服务 请 求 、 投 诉 和 人 退 
货 人 处理 、 返 修 管理 功能 ， 从 多 种 渠道 接收 和 处 理 客户 服务 诉求 。 


在 服务 执行 过 程 中 ， 企 业 需 要 有 效 分 配 服 务 任务 ， 提 升 服务 执行 效率 ， 服 务 执行 过 程 中 集中 协调 服务 备件 可 用 性 、 服 务 资 源 
可 用 性 ， 为 客 尸 提供 快速 的 高 质量 的 服务 。 通 过 CRM 的 服务 计划 功能 ， 可 以 综合 考虑 客 尸 的 服务 需求 、 服 务 人 员 的 资质 和 服务 
能 力 ， 找 出 优化 的 服务 分 配 ， 提 升 服 务 效率 。 在 服务 执行 过 程 中 ， 可 以 触及 第 三 方 备件 或 者 服务 的 采购 。 服 务 执行 完毕 后 ， 集 成 
财务 成 本 控制 、 后 勤 处 理 、 服 务工 时 记录 、 开 票 收 秋 等 功能 ， 提 供 一 条 龙 的 闯 到 跨 (End to End) 的 完整 服务 管理 功能 。 


企业 的 服务 通 弟 是 成 本 中 心 ， 但 现代 企业 的 服务 通常 转变 为 利润 中 心 ， 通 过 提供 增值 服务 ， 为 企业 市 来 收入 和 价值 。CRM 
中 的 宫 销 管理 和 销售 管理 可 以 应 用 于 服务 管理 中 ， 即 为 企业 所 提供 的 服务 产品 和 能 力 提供 言 销 和 销售 管理 功能 ， 挖 掘 潜在 的 服务 
机 会 ， 通 过 服务 报价 ， 最 终 达 成 和 产生 长 期 的 服务 协议 或 服务 合同 ， 市 来 服务 利润 。 

对 于 需要 定期 为 企业 所 提供 的 产品 提供 周期 性 的 维护 和 保养 的 企业 来 说 ， 如 大 型 设备 (电梯 、 机 械 等 )、 车 辆 服务 企业 等 ， 可 


以 使 用 计划 服务 (也 称 预 防 性 、 周 期 性 服务 ) 功 能 ， 根 据 时 间或 计数 器 读数 按 一 定 的 周期 产生 服务 订单 ， 做 好 周期 性 的 服务 计划 。 
而 对 于 设备 租赁 服务 、 水 电 等 公共 服务 企业 和 | 组织， 可 以 使 用 基于 用 量 的 服务 合同 管理 流程 ， 按 照 服 务 的 用 量 计量 和 计 费 。 


图 5.1 “服务 管理 概要 图 ”概括 了 SAP CRM 服 务 管理 的 结构 和 功能 ， 为 企业 提供 了 用 于 省 理 和 执行 的 端 到 尊 的 完整 服务 管理 
解决 方案 和 平台 ， 可 以 分 成 三 个 层级 : 


yD 


层 


一 一 


服务 的 销售 与 营销 管理 服务 合同 管理 现场 服务 管理 安装 点 管理 


服务 的 营销 管理 服务 协议 管理 服务 订单 管理 安装 点 生命 周期 


服务 合同 管理 层次 结构 管理 
服务 的 销售 管理 计数 融 与 谈 数 


服务 的 报价 管理 基于 用 量 的 服务 合同 后 勤 集成 


客户 服务 与 支持 管理 退货 与 返 三 维修 管理 质保 与 案 赔 管理 后 勤 与 财务 集成 
后 勤 集 成 


服务 的 开票 管理 
成 本 控制 集成 
服务 的 收入 确认 


图 5.1 服务 管理 概要 图 


“ 在 接 入 层 中 ， 支 持 多 种 接 入 方式 。 用 户 可 以 通过 CRM Web UI 直接 使 用 CRM 服 务 的 相关 功能 ; 可 以 通过 电话 、 邮 件 以 及 聊 
天 等 交互 中 心 渠道 获取 服务 ; 可 以 通过 服务 渠道 合作 伙伴 获取 服务 ; 可 以 使 用 远程 服务 功能 ; 可 以 通过 基于 互联 网 的 客户 自助 服 
务 自助 登记 产品 、 提 出 服务 请 求 、 投 诉 、 查 询 知识 文章 等 ;) 可 以 通过 移动 终端 使 用 服务 管理 功能 ， 还 可 以 通过 终端 收集 相关 数 
据 ， 比 如 录入 计数 器 读数 、 进 行 服务 确认 等 ; 还 可 以 通过 社交 媒体 获取 相关 的 服务 ， 例 如 用 户 可 以 在 社交 媒体 中 获取 服务 支持 信 
息 、 使 用 技巧 ， 黄 至 可 以 直接 在 社交 应 用 中 递交 服务 请 求 ， 寻 求 在 线 客户 服务 人 员 的 支持 。 


` 功能 层 提 供 八 大 功能 组 ， 包 括 服务 的 销售 与 营销 管理 、 服 务 合 同 管理 、 现 场 服 务 管理 、 安 装点 管理 、 客 户 服务 与 支持 、 退 


货 与 返 厂 维修 管理 、 质 保 与 索赔 管理 以 及 后 勤 集成 与 财务 集成 管理 。 


- 在 能 力 层 ，SAP CRM 服 务 管理 提供 协同 的 工作 平台 ， 通 过 分 析 不 断 优 化 服务 流程 ， 可 以 降低 服务 成 本 、 提 升 客户 满意 度 
以 及 提升 企业 的 服务 能 力 。 


功能 层 中 的 八大 功能 组 沽 兰 了 CRM 服 务 管理 的 主要 功能 与 流 程 ， 下 面 讲 述 八大 功能 模块 的 特点 及 概要 流程 。 


1. 服 务 的 销售 与 营销 管理 


服务 的 销售 与 营销 充分 使 用 了 SAP CRM 的 销售 和 营销 模块 的 功能 ， 开 拓 业 务 ， 提 升 服务 收入 。 此 功能 组 所 包括 的 主要 功能 
有 : 


` 服务 营销 管理 : 使 用 营销 管理 模块 的 功能 ， 管 理 和 开展 服务 的 营销 业务 。 可 使 用 的 主要 营销 功能 有 服务 的 产品 目录 管理 和 
发 布 、 服 务 的 线索 管理 、 服 务 客户 的 细 分 管理 、 服 务 的 营销 活动 管理 ， 以 及 使 用 交 又 销售 和 向 上 销售 挖掘 服务 的 销售 机 会 、 提 升 


服务 的 销售 业绩 。 


` 服务 的 销售 管理 : 使 用 销售 管理 模块 的 销售 能 力 自动 化 功能 ， 管 理 服 务 的 商机 ， 挖 据 服 务 机 会 ， 推 进 服务 销售 。 在 复杂 的 
服务 中 ， 通 第 需要 针对 客户 的 需求 设计 个 性 化 的 服务 解决 方案 ， 可 以 使 用 商机 的 销售 方法 论 推进 解决 方案 服务 的 销售 工作 。 
“ 服务 的 报价 管理 : 根据 客户 的 服务 需求 定制 服务 方案 ， 出 具 服 务 报价 ， 开 展 谈判 以 及 达成 服务 条 款 。 服 务 报价 包括 服务 报 


价 单 及 服务 合同 报价 单 。 


见 图 5.2“ 服 务 的 销售 和 营销 处 理 流程 ， 服 务 营 销 处 理 实现 从 开展 服务 类 营销 活动 ， 到 客户 接受 服务 ， 维 护 服 务 订 单 的 整 
个 过 程 。 主 要 流程 环 书 为 : 


定义 服务 目 可 Rs 营销 计划 线索 产生 
: 义 服 务 目 录 | >| 客户 细 分 
与 执行 3 评 人 


服务 订单 处 理 服务 报价 上 商机 处 理 


图 5.2 ”服务 的 销售 和 营销 处 理 流程 


1) 定义 服务 目录 : 定义 企业 提供 的 各 种 服务 清单 、 维 护 服 务 主 数据 、 维 护 各 种 服务 的 价格 、 服 务 时 间 、 响 应 时 | 间 等 各 种 服 
务 数据 。 最 终 将 服务 维护 成 目录 并 友 布 到 电子 商务 网 站 或 其 他 渠道 中 。 


2) 客户 细 分 : 根据 各 种 条 件 ， 从 多 种 数据 源 (外 部 清单 、CRM 已 有 客户 数据 等 ) 对 客户 数据 进行 细 分 ， 形 成 有 针对 性 的 目 
标 客 尸 群 ， 实 现 精 确 营 销 。 


3) 制定 并 执行 营销 计划 : 设计 并 开展 服务 产品 的 营销 活动 ， 促 进 服务 销售 。 


4) 开展 营销 活动 后 ， 产 生 营 销 线 奈 ， 对 线索 进行 评估 ;具有 高 价值 的 营销 线 达 将 转换 成 机 会 ， 然 后 制定 机 会 跟踪 和 推进 的 
万 法 论 ， 推 进 销售 ; 根据 客户 需求 ， 设 计 服 务 方案 ， 出 具 服 务 报价 ， 并 进行 价格 谈判 ， 最 终 形成 服务 合同 或 订单 ， 并 执行 约定 的 
服务 。 

通过 服务 的 言 销 和 销售 管理 ， 可 以 苑 分 挖掘 企业 服务 的 销售 量 ， 提 升 企业 的 收入 。 服 务 模块 可 以 殉 分 使 用 CRM 的 言 销 和 销 
售 广 法 工具 ， 根 据 客 尸 属性 进行 细 分 ， 友 现 潜 在 的 销售 服务 的 线索 和 机 会 ， 提 高 服务 报价 单 的 成 功 转 化 率 。 服 务 合同 到 期 前 ， 主 
动 开 展 服 务 合同 续签 工作 。 通 过 服务 省 理 ， 可 以 针对 特定 的 客 尸 群 提供 组 合 服务 。 可 以 使 用 CRM 电 子 商务 的 功能 ， 制 作 服 务 产 
品目 录 ， 或 者 将 服务 产品 和 实物 产品 一 起 销售 。 通 过 独特 的 解决 方案 ， 创 建 服务 的 差异 性 。 通 过 交叉 销售 和 向 上 销售 可 以 促进 服 


务 营销 的 效率 。 

2. 服 务 合同 管理 
通过 服务 合同 管理 与 客户 建立 和 维持 长 期 的 关系 ,提升 利润 。 服 务 合同 管理 功能 组 包括 : 
服务 协议 : 针对 产品 和 价格 确定 的 长 期 的 框架 性 协议 。 


“ 服务 合同 : 在 特定 的 周期 内 为 客户 提供 约定 的 服务 框架 协议 和 和 约定。 合同 结束 前 主动 提醒 ， 对 服务 合同 进行 报价 ， 重 新 谈 


判 ， 续 签 服 务 合 同 。 服 务 计划 可 以 作为 服务 合同 的 行 项 目 项 目 ， 用 于 计划 和 组 织 周 期 性 的 维护 服务 ， 例 如 日 常 维护 。 
. 服务 级 别管 理 : 定义 和 评估 服务 的 各 种 指标 及 服务 级 别 。 
. 基于 用 量 的 服务 合同 : 根据 实际 的 使 用 量 进行 服务 收费 。 


见 图 5.3“ 服 务 合同 管理 ”， 服 务 合同 与 计划 的 处 理 包 括 开始 服 务 合同 谈判 、 形 成 服务 合同 、 通 过 服务 订单 执行 服务 合同 以 
及 续签 服务 合同 处 理 等 主要 过 程 ， 主 要 流程 环节 为 : 


服务 提供 与 谈判 > 签订 服务 合同 = 执行 服务 合同 


服务 近 升 


本 续签 合同 


服务 开票 写 收 于 号 控 服务 级 别 SLA 


图 5.3 ”服务 合同 管理 


根据 客户 的 服务 需求 确定 服务 万 案 ， 进 行 谈 判 ， 达成 一 致意 见 后 签订 服务 合同 然后 通过 服务 订单 执行 服务 合同 中 规定 的 内 
;服务 执行 过 程 中 ， 不 断 监控 服务 执行 状况 ， 检 查 是 否 满足 约定 的 服务 级 别 ; 服务 结束 后 开具 发 票 ， 产 生 应 收 账 蒜 ， 跟 进 收 
款 ; 最 终 合同 结束 前 进一步 沟通 ， 推 进 续签 工作 ， 寻 找 服务 提升 虑 ， 不 断 提 升 服 务 质量 。 


时 


通过 服务 合同 与 计划 管理 ， 可 以 友 挥 服务 的 长 期 效益 ; 可 以 实现 从 产品 提供 商 向 整体 方案 提供 商 的 转变 ; 可 以 针对 目标 客户 
群 设计 精准 的 服务 产品 包 ; 可 以 提升 预测 服务 收入 的 准确 度 ;， 更 有 效 地 根据 合同 的 服务 条 蒜 处 理 服务 事件 ， 达 成 并 遵守 服务 级 
别 ， 降 低 无 效 服务 ;增加 服务 绩效 和 提升 服务 利润 ;确保 长 期 客户 的 关系 保留 与 维持 。 


3. 现 场 服务 管理 


派出 现场 服务 人 员 为 客户 提供 现场 服务 ， 现 场 服 务 功能 组 所 包含 的 主要 功能 有 : 服务 订单 管理 ， 计 划 现 场 服务 所 需 的 任务 、 
备件 和 工具 ， 服 务 人 员 的 可 用 性 和 资历 管理 ， 服 务 计 划 和 制定 解决 方案 。 现 场 服务 人 员 可 以 使 用 服务 的 移动 应 用 ， 接 收 并 确认 服 
务 任务 。 服 务 执行 后 通 单 进行 服务 开票 管理 ， 产 生 服 务 收入 。 在 5.2.3 节 “现场 服务 管理 ”中 详细 介绍 了 服务 订单 管理 的 诸多 基 
础 功能 ， 介 绍 了 服务 需求 的 资源 计划 管理 。 


见 图 5.4“ 现 场 服务 省 理 流程 ”， 现 场 服 务 为 服务 人 员 在 客户 现场 执行 的 相关 服务 ， 主 要 流程 环节 为 : 创建 服务 订单 后 ， 对 
服务 订单 中 的 服务 行 项 目 进行 计划 ; 在 服务 计划 工具 中 匹配 资源 和 服务 需求 ， 选 择 合适 的 服务 资源 执行 此 服务 ， 也 可 以 直接 指定 
服务 人 员 ; 服务 人 员 接 受 任 务 并 执行 现场 服务 ; 服务 执行 完毕 后 ， 确 认 服 务 、 备 件 及 费用 ; 最 后 根据 服务 确认 开具 发 票 ， 安 排 收 


士 证 
示人 o 


服务 订单 计划 | 分 配 服务 人 员 | 执行 现场 服务 


服务 开 景 硝 愉 服务 


图 5.4 现场 服务 管理 流程 


通过 现场 服务 管理 ， 可 以 提供 服务 啊 应 速度 和 服务 效率 。 通 过 现场 服务 管理 ， 在 遵守 服务 标准 的 前 提 下 ， 可 以 提升 服务 的 虽 
应 速度 、 缩 短 服务 交付 时 间 ;， 提高 服务 备件 的 可 用 性 ; 优化 服务 工程 技术 人 员 资 源 的 使 用 ， 进 而 提升 使 用 率 ， 降 低 服 务 成 本 ; 提 
供 移动 的 信息 访问 ;降低 服务 运营 成 本 ; 和 整个 服务 交付 网 络 充分 协作 。 


安 六 所 绾 理 功能 组 所 包 合 的 主要 功能 


. 安装 点 生命 周期 管理 : 提供 安装 点 的 完整 生命 周期 管理 ， 从 注册 、 更 换 维修 到 后 续 报废 的 过 程 。 挖 氢 安 装点 在 各 生命 周 其 
中 的 服务 机 会 。 在 历史 信息 中 ， 可 以 随时 查看 该 安装 点 在 各 个 时 期 的 历史 信息 和 变化 情况 。 


“ 层次 结构 管理 : 多 层 结构 能 够 良好 地 映射 客户 的 各 种 设备 和 对 象 ， 可 以 根据 需求 定义 各 种 对 象 的 属性 。 
` 计数 器 与 读数 : 安装 点 可 用 于 各 种 服务 流程 和 服务 执行 中 ， 可 以 分 配 计数 器 ， 记 录 计 数 器 读数 。 

- 计划 服务 : 定义 周期 性 的 服务 ， 如 设备 的 定期 维护 计划 。 

: 后 勤 集成 : ERP 后 勤 管理 中 生成 的 设备 、 功 能 位 置 及 序列 号 能 同步 到 CRM 系 统 中 。 


见 图 5.5“ 服 务 的 安 六 与 维护 管理 流程 ”， 服 务 安 六 与 维护 的 处 理 过 程 围 绕 安 六 点 进行 ， 主 要 流程 环 书 为 : 根据 客户 的 需求 
设计 并 提供 设备 和 服务 ;对 产品 进行 配置 和 部 署 ;， 安装 产 品 ， 制 定 设备 的 维护 计划 ; 定期 监控 设备 和 维护 计划 执行 情况 ; 更 新 设 
备 状态 ， 如 报废 ， 寻 求 新 的 销售 机 会 。 


服务 近 供 中 配置 与 部 首 


报废 、 新 销售 维护 计划 


图 5.5 ”服务 的 安装 与 维护 管理 流程 


通过 安 六 与 维护 沪 理 ， 安 六 点 的 生命 周期 更 加 表 明 清晰 。 通 过 服务 的 安 六 点 与 维护 管 理 ， 可 以 实时 而 全 面 地 了 解 安 六 的 状 


态 、 配 置 和 变更 ; 通过 精确 的 组 件 信 息 (BOM ) 降低 故障 率 ， 同 时 通过 主动 的 服务 提升 设备 的 服务 可 用 时 间 。 通 过 安 准点 的 历 
史 、 和 后 命 周 期 信息 获取 销售 机 会 。 


5. 客 户 服务 与 广 持 管理 
通过 多 种 渠道 为 客 尸 提供 各 种 服务 和 支持 ， 降 低 服务 成 本 ,提升 客户 满意 度 。 客 尸 服务 和 支持 多 种 服务 渠道 : 如 交互 中 心 、 


电子 服务 及 合作 伙伴 渠道 等 。 服 务 请 求 通 单 是 服务 的 起 点 ， 即 用 户 提出 服务 请 求 ， 企 业 接收 到 服务 请 求 后 通过 电话 等 渠道 及 时 为 
客 尸 提供 服务 。 通 党 对 服务 请 求 进行 多 种 分 类 ， 例 如 投诉 、 咨 询 、 建 议和 等， 处 理 过 程 中 可 以 根据 多 层 分 类 等 信息 自动 将 服务 请 求 
分 配 到 相应 的 负责 员工 中 。 在 服务 请 求 处 理 过 程 中 ， 需 要 及 时 监控 处 理 情况 ， 确 保 满 足 一 定 的 服务 级 别 规范 。 根 据 实际 需求 情 

况 ， 服 务 请 求 可 以 产生 后 续 的 现场 服务 订单 、 投 诉 单 等 业务 赁 证， 做 进一步 的 服务 处 理 。 而 IT 的 服务 管理 宛 分 使 用 了 服务 请 求 及 
服务 订单 等 功能 ， 打 造 了 一 个 满足 IT 服务 规 学 (ITIL) 的 服务 解决 方案 。 


客 尸 服务 与 支持 功能 组 主要 包含 以 下 功能 


` 服务 请 求 管理 : 多 渠道 接收 和 处 理 客户 的 服务 请 求 ， 进 行 多 种 分 类 ， 详 细 记 录 相 关 信 息 。 将 服务 请 求 分 配 到 负责 人 员 进 行 
任务 处 理 。 


IT 服 务 管 理 : 集成 了 服务 请 求 、 服 务 订 单 处 理 、 安 装点 管理 等 功能 ， 打 造 了 一 个 完整 的 面向 下 管理 的 服务 解决 方案 。 在 IT 
服务 管理 中 ， 进 一 步 分 成 事件 管理 、 问 题 管理 以 及 变更 管理 。 同 时 集成 安装 点 、 服 务 后 勤 集成 以 及 财务 集成 功能 


. 知识 管理 : 搜索 知识 库 ， 形 成 解决 方案 。 同 时 总 结 问题 ， 提 取 成 知识 ， 丰 富 和 更 新 知识 库 。 


案例 管理 : 案例 (Case) 是 一 种 集成 的 应 用 ， 对 于 复杂 的 问题 ， 将 相关 联 的 各 种 对 象 和 凭证 集中 在 一 个 案例 中 ， 统 一 监控 
和 管理 。 

见 图 5.6 客 户 服务 与 支持 管理 流程 ， 客 户 服务 与 支持 从 接收 到 客户 的 服务 器 请 求 ， 进 行 问题 分 析 ， 到 解决 问题 ， 形 成 解决 方 
案 与 知识 ， 主 要 流程 环节 为 : 


服务 请 求 与 投诉 | 服务 分 此 写 升 级 | 故障 分 析 与 维修 


图 5.6 客户 服务 与 支持 管理 流程 
1) 服务 请 求 与 投诉 : 接收 到 客户 的 服务 请 求 或 者 投诉 。 


2) 服务 分 配 与 升级 处 理 : 将 服务 任务 分 配给 服务 人 员 进 行 处 理 ， 如 果 示 按照 规定 的 时 间 处 理 ， 系 统 会 自动 升级 并 分 配 处 理 


人员。 
3) 故障 分 析 与 维修 ; 执行 并 完成 服务 处 理 ; 最 终 总 结 经 验 共 享 知 识 。 


过 客户 服务 与 广 持 管理 ， 提 供 更 快 更 可 靠 的 服务 ; 可 以 获取 360" 客 户 视 图 ， 包 括 客 户 的 安 疼 点 、 服 务 合同 、 交 互 记录 及 


维修 记录 ; 可 以 目 动 根据 业务 规则 分 配 负 责 人 员 ; 可 以 充分 使 用 CRM 现 有 的 各 种 沟通 技术 (比如 交互 中 心 、 邮 件 及 网 络 等 ) ， 
使 用 各 种 交互 渠道 ， 比 如 网 上 客户 目 助 服 务 、 交 互 中 心服 务 事件 和 请 求 、 现 场 服 务 ， 提 供 优质 的 服务 ; 可 以 积累 和 分 享 企业 知 
识 。 最 终 能 够 降低 服务 成 本 ， 提 供 帮 异化 的 服务 ， 提 升 首次 联系 问题 解决 比例 ， 提 升 客 尸 忠诚 度 ， 保 留 高 利润 客 尸 。5.2.5 

节 “ 客 户 服 务 与 广 持 ”中 详细 讲述 服务 请 求 管理 以 及 盯 服 务 管理 。 


6. 退 货 与 返 厂 维修 管理 


退货 和 返 厂 维修 管理 (Returns & Depot Repair) 包括 退货 处 理 和 客户 将 产品 寄 送 到 修理 点 进行 维修 的 处 理 。 退 货 和 返 
维修 中 经 常 伴随 客户 的 抱 忽 或 投诉 ， 因 此 在 这 里 介绍 投诉 管理 的 功能 。 退 货 和 返 厂 维修 管理 功能 组 所 包含 的 主要 功能 

` 投诉 管理 : 接收 并 处 理 客 户 投 诉 。 通 常 可 以 从 投诉 单 中 触发 退货 或 换 贷 申请 。 对 于 客户 的 投诉 ， 可 以 启用 调查 功能 ， 汇 集 
多 个 审批 和 分 析 人 员 的 意见 ， 确 定投 诉 项 目的 有 效 性 。 投 诉 单 可 以 在 ERP 中 产生 质量 通知 单 ， 将 投诉 信息 传递 到 质量 管理 部 门 ， 


解决 问题 ， 提 升 产品 质量 。 


退货 管理 : 处 理 和 跟踪 客户 的 退货 申请 ， 支 持 高 级 退货 管理 功能 (Advanced Return，ARM) ， 与 ERP 的 ARM 流 程 紧密 集 
成 ， 实 现 完善 的 正 向 和 北向 退货 物流 操作 。 


` 返修 管理 : 对 维修 产品 进行 诊断 分 析 ， 制 定 维修 确定 维修 所 用 的 工具 和 成 本 。 可 有 预测 维修 步骤 和 成 本 ， 可 以 使 用 
维修 报价 功能 ， 维 修 前 将 需要 维修 的 项 目 进行 报价 ， 客 户 接收 后 进入 后 续 的 维修 环节 。 在 维修 过 程 中 ， 可 以 为 客户 提供 备用 机 


器 ， 维 修 发 货 后 收回 备 机 。 


见 图 5.7“ 退 贷 和 返 厂 维修 管理 流程 ， 退 代 与 返修 管理 涉及 客户 将 需要 返修 的 代 物 退回 ,进行 检 测 、 维 修 ， 维 修 后 友 贷 的 
管理 过 程 。 主 要 流程 环节 为 : 客户 购买 产品 使 用 后 友 现 问题 ， 提 出 退货 或 维修 申请 ; 服务 人 员 处 理 创建 退货 单 ， 处 理 退货 ; 对 退 
回 的 货物 进行 检查 和 分 析 ; 制定 维修 计划 ; 安排 并 执行 维修 ; 维修 后 友 货 ; 如 果 需 要 收费 ， 则 使 用 服务 开票 功能 ， 开 票 收 赤 。 


退货 申请 退货 处 理 [一 > 退货 检查 一 >| 制定 维修 计划 


维修 服务 开票 收 蒜 < 维修 后 发 货 F 维修 


图 5.7 退 抽 者 和 返 厂 维修 管理 流程 


退货 和 返 厂 维修 管理 ， 可 以 简化 和 优化 返 三维 修 的 流程 ; 可 以 随时 跟踪 处 理 中 的 退货 和 维修 订单 状态 ;优化 退货 修理 的 
内 向 和 外 癌 交 货物 流 处 理 环节 ; 提升 维修 服务 网 络 的 协作 能 力 ; 遵守 维修 质量 标准 的 同时 提升 对 服务 级 别 协 议 的 执行 能 力 ; 对 维 
修 和 更 换 提 供 文 持 信息 ; 可 以 充分 使 用 维修 信息 提升 企业 产品 的 质量 ， 降 低 未 来 的 退货 比率 。 


7. 质 保 与 索赔 管理 


厂商 为 其 所 提供 的 产品 提供 一 定 的 质保 期 ， 质 保 内 如 果 出 现 问题 可 以 率 财 。 质 保 和 索赔 管理 用 于 处 理 服务 商 、 销 售 商 和 供应 
商 之 间 的 质保 索赔 业务 。 服 务 商 、 销 售 商 等 友 现 产品 问题 ， 向 产品 的 供应 商 友 起 这 赔 申请 ， 供 应 商 处 理 达 赔 ， 补 傍 相 关 款 项 。 供 
应 商 也 可 以 使 用 质保 索赔 功能 ， 处 理 来 自 服 务 商 、 销 售 商 的 索赔 申请 。 质 保 和 这 赔 的 功能 组 的 主要 功能 


` 质保 管理 : 支持 两 种 质保 类 型 : 即 客户 质保 和 供应 商 质 保 ( 即 由 部 件 的 供应 商 为 客户 提供 质保 ) 。 通 常用 户 购 买 产 品 后 ， 
可 以 使 用 自助 服务 网 站 登记 并 注册 所 购买 的 产品 ， 获 取 相 关 服 务 。 


外 向 质保 索赔 : 服务 商 或 销售 商 发 现 产品 问题 后 ， 向 产品 的 供应 商 发 起 索赔 申请 ， 最 终 获得 供应 商 的 补偿 款 。 
“ 内 向 质保 索赔 : 供应 商 收 到 来 自 服务 商 或 销售 商 递交 的 索赔 申请 ， 处 理 索赔 ， 最 终 向 服务 商 或 销售 商 补偿 款项 。 


-索赔 的 系统 集成 : 可 以 实现 服务 商 和 供应 商 之 间 的 系统 集成 ， 即 服务 商 发 起 索赔 申请 后 ， 直 接 传 递 到 供应 商 系统 中 ， 供 应 
商 审 批 反 馈 后 直接 将 信息 反馈 回 服 务 商 ， 实 现 两 个 系统 之 间 的 集成 。 同 时 索赔 管理 和 服务 执行 、 产 品 服务 信函 等 功能 集成 ， 在 服 


务 业 务 中 自动 触发 相关 的 质保 申 索 ， 并 使 用 CRM 开 票 功 能 ， 实 现 借贷 项 开票 ， 实 现 补偿 款 的 记 账 。 


见 图 ?.8“ 质 保 和 率 赔 管理 流程 ”， 质 保 与 索赔 管理 涉及 客户 在 质保 期 内 出 现 问题 ， 要 求 系 财 ， 到 率 财 报销 成 功 ， 客 户 的 主 
要 流程 环节 为 : 客户 在 使 用 过 程 中 发 现 问 题 ， 提 出 质保 申 泰 ， 申 请 质保 索赔 补偿 ; 验证 客户 申 系 ， 判 断 是 否 符合 申 索 条 件 ; 对 于 
符合 申 系 条 件 的 给 予 报销 ， 向 客户 文 付款 补 途 夭 ;通过 与 供应 商 率 财 系 统 集成 ， 将 申 索 请 求 提 报 给 供应 商 ; 供应 商 处 理 申 索 ， 并 
且 给 予 补偿 ;补偿 后 和 供应 商 进 行 贷 项 过 账 处 理 。 
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图 5.8 质保 和 索赔 管理 流程 


通过 质保 和 率 赠 管理 ， 可 以 降低 成 本 、 减 少 质保 和 系 赔 的 处 理 资 源 ; 对 严重 的 技术 问题 可 以 友 布 法 律 公告 ， 跟 踩 缺陷 产品 的 
使 用 和 维修 情况 ; 评估 客户 的 索 财 ; 通过 集成 供应 商 质保 补偿 减少 售后 成 本 ; 通过 服务 质保 注册 更 好 地 收集 和 了 解 最 终 用 户 的 信 
息 ; 更 好 地 提升 合作 伙伴 的 协作 能 力 ;提升 质保 和 索赔 处 理 水 平 。 


8. 后 勤 与 财务 集成 


服务 管理 中 ， 后 勤 和 财务 集成 起 着 举足轻重 的 作用 ， 与 后 勤 和 财务 系统 集成 后 能 够 完善 服务 的 端 到 并 的 完整 流程 ， 通 过 服务 
成 本 的 收集 、 服 务 收 入 的 确认 ， 能 够 分 析 服 务 的 收益 。 

服务 的 后 勤 与 财务 集成 功能 组 的 主要 功能 

后 勤 集成 : 将 服务 管理 的 业务 流程 与 ERP 的 后 勤 管理 无 终 集 成 ， 包 括 与 ERP 销 售 与 分 销 的 后 勤 处 理 集成 、 与 ERP 的 库存 与 
采购 管理 集成 、 与 ERP 质 量 管理 的 质量 通知 单 集 成 ， 以 及 与 ERP 设 备 、 功 能 位 置 及 序列 号 等 基础 数据 集成 。 例 如 在 服务 管理 中 可 
以 触发 物料 预 留 ， 产 生 采 购 申 请 或 采购 订单 ， 实 现 对 物料 或 者 服务 的 采购 。 

: 服务 的 开票 管理 : 服务 合同 中 使 用 开票 计划 定期 或 按 里 程 碑 产生 开票 请 求 ( 开 票 到 期 清单 ) ， 服 务 订 单 或 服务 确认 中 可 以 
产生 开票 请 求 ， 然 后 可 以 使 用 CRM 的 开票 引擎 开具 发 票 ， 并 与 ERP 财 务 集成 ， 或 者 使 用 ERP SD 的 开票 功能 。 

` 服务 的 成 本 控制 集成 : 服务 的 成 本 集成 通常 是 服务 管理 的 重点 也 是 难点 之 一 ， 在 完整 的 服务 管理 中 ， 通 常 需要 集成 并 使 用 
ERP 财 务 成 本 控制 的 功能 ， 对 服务 的 成 本 进行 收集 


和 结 草 。 


. 服务 的 收入 确认 : 通常 服务 开票 时 即 确定 收入 ， 但 对 于 持续 一 段 时间 的 服务 执行 ， 例 如 在 合同 中 维护 了 周期 性 的 开票 计 


划 ， 此 时 通常 需要 将 收入 确认 到 对 应 的 月 份 。 服 务 的 收入 确认 可 以 根据 实际 的 服务 执行 情况 或 时 间 对 服务 收入 进行 确认 ， 确 认 到 
相关 月 份 中 。 


通过 备件 的 后 勤 集成 ， 能 够 提升 备件 采购 的 灵活 性 和 处 理 效率 ， 实 现 完整 的 端 到 绒 的 业务 流程 ， 能 够 更 好 地 掌握 备件 的 可 用 
性 ， 通 过 备件 的 采购 集成 能 够 降低 备件 采购 时 间 ; 通过 财务 集成 ， 能 够 获取 准确 的 成 本 数据 ， 降 低 友 票 处 理 时 间 。 


5.2 ”服务 急 理 应 用 与 实施 指 痕 


服务 通常 开始 于 服务 营销 和 销售 环节 ， 企 业 也 可 能 通过 销售 硬件 产品 获取 后 续 如 安 沪 、 维 护 、 支 持 等 服务 。 对 于 长 期 的 服 
务 ,， 通 沼 需要 与 客户 签订 服务 的 框架 协议 ， 界 定 服务 合同 的 内 容 、 学 围 、 周 期 及 服务 条 款 。 根 据 业 务 的 不 同 ， 企 业 可 以 提供 现场 
服务 、 服 务 与 支持 、 退 货 与 返 厂 维修 、 质 保 和 泰 赔 等 各 种 服务 。 在 服务 过 程 中 ， 需 要 明确 服务 的 对 象 和 对 象 的 质保 情况 。 服 务 与 
后 勤 和 财务 崇 密 集成 ， 需 要 对 服务 的 收入 和 成 本 进行 计划 和 结算 。 对 于 服务 强度 大 、 服 务 人 员 和 服务 任务 众多 的 企业 ， 通 常 需要 
对 服务 资源 进行 灵活 的 计划 ， 按 照 服务 的 需求 分 配合 适 的 服务 资源 ， 按 时 高 质量 完成 服务 任务 。 


下 面 分 成 八 个 子 草 证 介 绍 服务 管理 的 功能 和 流程 ， 即 服务 的 销售 与 膏 销 省 理 、 服 务 合同 管理 、 现 场 服务 管理 、 安 闪 操 管理 、 
客户 服务 与 文 持 、 退 货 与 返 修 管 理 、 质 保 和 率 赔 管理 ， 以 及 服务 的 后 勤 与 财务 集成 ， 包 括 服务 的 后 勤 执 行 、 服 务 的 开票 和 成 本 控 
制 集成 ， 以 及 服务 的 收入 确认 。 


5.2.1 ”服务 的 销售 与 宫 销 祝 理 


服务 的 销售 与 营销 管理 功能 充分 使 用 了 SAP CRM 的 销售 和 营销 模块 功能 ， 挖 据 和 促进 服务 收入 ， 主 要 有 以 下 功能 : 


. 服务 的 营销 管理 。 对 企业 所 提供 的 服务 产品 进行 营销 ， 开 拓 服 务 市 场 。 可 以 充分 挖掘 服务 中 的 客户 数据 库 ， 通 过 客户 细 分 
等 工具 ， 了 寻找 合适 的 营销 对 加， 开展 有 针对 性 的 营销 活动 ， 提 升 营销 活动 的 效果 。 党 销 和 营销 活动 管理 的 更 多 功能 可 以 参考 第 3 
章 “SAP CRM 营 销 管理 ”， 特 别 是 3.2.2 节 “客户 细 分 与 外 部 清单 管理 ”及 3.2.3 节 “营销 计划 与 营销 活动 管理 ”。 服 务 的 营销 线 
索 可 以 使 用 CRM 线 索 管理 功能 ， 请 参考 3.2.4 节 “线索 管理 ”。 对 于 企业 长 期 的 客户 ,与 客户 关系 密切 ， 容 易 了 解 到 内 部 信息 ， 
容易 形成 线索 ， 通 常 需要 分 配 专 门 的 客户 经 理 进行 定期 跟踪 。 可 以 在 销 信 订单、 服务 订单 、 交 互 中 心 以 及 在 网 络 渠 道 等 多 种 应 用 
渠道 中 使 用 交叉 销售 和 向 上 销售 功能 ， 推 荐 服务 产品 的 销售 ， 提 升 服务 的 销量 。 企 业 可 以 针对 将 服务 产品 制作 成 产品 目录 ， 发 布 
和 分 发 产品 目录 ， 或 将 服务 产品 目录 发 布 到 网 络 渠 道 的 电子 商务 网 站 中 ， 供 用 户 在 线 选 购 。 


. 服务 的 销售 管理 。 对 于 项 目 型 和 金额 较 大 的 服务 机 会 ， 可 以 使 用 SAP CRM 销 售 管理 中 的 机 会 与 销售 方法 管理 功能 ， 根 据 
销售 方法 有 计划 地 推进 服务 机 会 ， 促 进项 目 达 成 。 机 会 和 销售 管理 方法 论 的 功能 请 参考 4.2.4 节 “机 会 管理 ”。 在 复杂 服务 中 ， 可 


以 针对 客户 的 需求 设 定 详细 的 服务 解决 方案 ， 使 用 机 会 和 销售 方法 论 进 行 服务 方 案 的 销售 跟踪 。 


: 服务 的 报价 管理 。 在 服务 管理 中 ， 可 以 使 用 服务 报价 功能 ， 根 据 客 户 需求 制作 报价 。 服 务 报 价 功能 包括 服务 报价 单 和 服务 
合同 报价 单 。 服 务 报价 单 功 能 与 服务 订单 类 似 ， 通 常用 于 较为 简单 的 或 一 次 性 的 服务 ， 通 第 后 续 产 生 一 个 服务 订单 ， 用 于 服务 执 
行 。 而 服务 合同 报价 单 通常 用 于 复杂 的 时 间 较 长 的 服务 ， 与 客户 达成 一 系列 的 服务 ， 形 成 服务 协议 或 服务 合同 。 


服务 的 营销 管理 和 销售 管理 可 以 参考 第 3 章 和 第 4 草 。 下 面 简 要 介绍 服务 合同 报价 单 和 服务 报价 单 功能 。 通 弟 在 整体 流程 
中 ， 服 务 合同 报价 单 用 于 合同 沟通 和 谈判 ， 最 终 达 成 一 致 后 ， 形 成 服务 合同 ， 然 后 进入 服务 合同 执行 阶段 〈 通 单 通过 服务 订单 执 


行 ) 。 而 对 于 一 些 较为 复杂 的 服务 ， 可 以 出 具 服 务 报价 单 ， 用 于 与 客户 进行 服务 条 于 和 价格 沟通 ， 达 成 一 致 后 ， 形 成 正式 的 服务 
订单 ， 然 后 进行 服务 执行 。 


5.2.1.1 ”服务 合同 报价 单 


客户 提出 服务 请 求 或 推进 机 会 过 程 中 ， 根 据 客 户 的 要 求 为 客户 制 定 的 合同 报价 ， 约 定 在 一 定 的 有 效 期 内 按照 约定 的 服务 条 天 
为 客 尸 提供 特定 的 服务 的 正式 约定 。 客 尸 根据 报价 单 中 的 服务 内 容 、 服 务 价 格 和 服务 交付 条 球 等 确定 是 否 接 受 服 务 报价 ， 如 果 接 
受 ， 则 形成 正式 的 服务 合同 。 


服务 合同 报价 中 包含 具体 的 服务 条 款 ， 可 以 使 用 服务 合同 的 相关 功能 ， 例 如 设 定 约 定 的 服务 种 类 ， 指 定 服务 的 对 象 清单 ， 确 
定 服务 或 备件 的 价格 协议 ， 确 定 服务 的 级 别 (SLA) ， 以 及 可 以 使 用 服务 计划 或 开票 计划 。 可 以 使 用 Adobe 交 互 表单 将 合同 报价 
通过 邮件 的 形式 友和 送 给 客户 ， 客 户 可 以 直接 在 交互 表单 中 接受 合同 。 


客 尸 可 以 接受 、 拒 绝 或 部 分 拒绝 服务 合同 报价 项 目 。 客 尸 接受 合同 报价 后 ， 可 以 通过 变更 处 理 取 消 已 接受 的 服务 合同 报价 行 
项 目 。 也 可 以 参考 客户 接受 的 服务 合同 报价 单 创 建 后 续 的 服务 合同 。 创 建 后 续 服务 订单 或 者 客户 拒绝 以 后 ， 服 务 合 同 报价 单 设置 


在 功能 和 结构 上 ， 服 务 合同 报价 单 和 服务 合同 相同 ， 服 务 合 同 报价 单 的 事务 类 别 均 为 “服务 合同 ”， 只 是 在 状态 上 标识 
为 “报价 ”状态 。 因 此 天 于 服务 合同 报价 单 的 更 多 功能 请 参考 5.2.2 节 。 


5.2.1.2 ”服务 报价 单 


服务 报价 单 供 报价 使 用 ， 在 规定 的 有 效 期 之 内 ， 可 以 根据 一 定 的 条 款 规 定 为 客户 提供 的 具体 服务 。 客 户 可 以 接受 或 者 拒绝 报 
价 单 ， 或 者 接受 报价 单 中 的 部 分 行 项 目 。 报 价 单 中 指定 客户 、 服 务 的 对 象 、 提 供 的 服务 产品 、 备 件 、 销 售 产品 及 费用 项 目 等 ， 指 


定 服务 级 别 、 定 价 条 件 等 信息 ， 为 客 尸 提供 服务 报价 。 


可 以 参考 服务 报价 单 创建 后 续 的 服务 订单 ， 系 统 询 出 可 用 的 报价 单行 项 目 ， 然 后 将 选中 的 行 项 目 复制 到 后 续 服 务 订单 中 ， 报 
价 单 中 的 价格 条 件 、 服 务 级 别 也 会 被 复制 到 服务 订单 中 ， 见 图 5.9 (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 订单 > 服务 订单 报价 ) 。 参 考 
服务 报价 单 创 建 服务 订单 后 ， 访 服务 报价 单行 项 目 目 动 被 设置 为 “已 接受 ”状态 。 也 可 以 移 将 服务 报价 行 项 目 设 置 为 “已 接 
受 ” 状 态 ， 然 后 生成 后 续 服 务 订 单 。 客 户 接 受 服务 报价 单行 项 目 或 服务 报价 单 过 期 失效 以 后 ， 服 务 报 价 单 被 设置 为 完成 状态 。 如 
果 客 户 拒绝 服务 报价 单 ， 用 户 可 以 手工 设置 服务 订单 的 状态 为 已 完成 。 


荐 扩 订 税 : 5007765 天真 克 厌 碗 个 可 


回 | 鞭 束 消 | 后 章 的 哨 | 亨 建 后 读 | 打印 “打印 预览 “| 更 # 骨 :四 小 国庆 于 多 


= 报价 明明 [好 编辑 
基本 信息 二 ] 


5001765 外 部 参 圭 : 
忧 先 训 :中 
北京 某 笠 技 公 司 状态 ”处理 中 
接受 的 报价 ;已 接 有 等 部 分 项 目 
痒 值 : 4006.60 USD 
邓 汪 对 四 剖 值 4136.82 USD 
已 安装 设备 清单 日 其 
担任 : 报 坟 有 薄 期 目 : 


产 昌 束 对 朱 标 吧 报 协 有 薄 期 于: 
分 关 


服 劳 合同 和 质保 


图 5.9 ”服务 报价 单 


品 包 进 行 服务 报价 (Package Quotation) ， 可 以 将 各 种 产品 、 服 务 及 合同 项 目 组 成 产品 包 ， 对 整个 产品 包 进 行 报 


通过 产 
售 产品 时 附 审 相 天 服务 ， 如 通信 服务 销售 中 ， 手 机 、 座 机 等 通信 硬件 和 话费 服务 捆绑 销售 。 


价 ， 即 销 
根据 系统 的 订单 类 型 复制 控制 ， 可 以 实现 : 
根据 服务 报价 单 、 客 户 服务 询 价 中 创建 后 续 服 务 订单 ，; 
: 从 服务 订单 模板 中 创建 服务 报价 单 或 者 客户 询 价 ; 
` 根据 客户 询 价 (客户 询 价 单 ) 创建 后 续 服 务 报价 单 。 


服务 报价 单 的 结构 和 服务 订单 类 似 ， 具 有 服务 tJ 单 的 诸多 功能 ， 但 服务 报价 单 上 不 能 使 用 金额 分 配 功 能 。 在 行 项 目 设置 上 ， 
可 以 设置 为 报价 单行 项 目 或 询 价 单行 项 目 。 关 于 服务 报价 单 的 更 多 功能 ， 请 参考 5.2.3.1 节 ，。 


5.2.2 ”服务 合同 官 理 


服务 合同 属于 对 客户 的 承诺 和 授权 ， 即 在 一 定 的 范围 和 条 件 下 ， 客 尸 有 权力 享受 相应 级 别 的 服务 。 在 购买 产品 时 ， 通 常 都 附 
市 一 定 的 质保 或 服务 协议 ， 规 定 当 所 提供 的 产品 友 生 问题 时 如 何 响应 和 人 处理。 即使 没有 额外 签订 服务 合同 ， 也 通常 有 一 些 通用 的 
约定 ， 例 如 国家 的 质量 三 包 规定 ， 规 定 了 修理 、 更 换 及 退货 要 求 。 


服务 合同 约定 了 对 客 尸 的 服务 承诺 、 要 求 和 规范 ， 合 同 中 确定 了 承诺 的 服务 和 备件 、 服 务 的 对 象 范 围 ， 如 质保 期 内 规定 一 年 


内 上 门 服务 的 次 数 。 服 务 级 别 协议 用 来 约定 服务 的 响应 时 | 介 、 服 务 时 间 等 服务 级 别 。 质 保管 理 确 定 了 企业 所 提供 的 服务 与 产品 的 
质保 期 。 服 务 处 理 时 ， 系 统 可 以 目 动 根据 客户 、 服 务 对 象 等 确定 服务 合同 ， 目 动 验证 是 人 否 在 质保 期 范围 内 ， 判 断 是 否 遵守 约定 的 
服务 级 别 。 系 统 支 持 基 于 规则 的 定价 和 开票 ， 可 以 分 析 和 确定 质保 成 本 。 

应 用 举例 : 


: 茶 机 械 公 司 每 年 年 初 与 电厂 客户 签订 年 度 的 维护 合同 ， 界 定 维护 的 设备 清单 以 及 服务 内 容 ， 同 时 规定 服务 总 金额 以 及 分 期 


付款 计划 。 通 常 按 季度 结算 服务 费用 。 


“ 某 信息 技术 服务 公司 与 客户 签订 信息 技术 服务 协议 ， 合 同期 为 十 个 月 ， 实 施 企业 信息 管理 系统 ， 规 定 服务 范围 和 工作 ， 指 
定 具体 的 服务 人 员 ， 定 义 服务 人 员 级 别 和 收费 标准 ， 按 阶段 收费 。 可 以 使 固定 价格 合同 ， 也 可 以 根据 实际 的 工作 人 天 和 对 应 的 单 


价 确 定 实际 的 收费 价格 。 
服务 合同 与 质保 的 作用 主要 有 : 
: 通过 服务 级 别管 理 ， 提 升 服务 响应 速度 和 服务 可 用 性 ， 提 升 客户 满意 度 。 
为 客户 打造 量 身 定做 的 服务 解决 方案 ; 和 客户 建立 长 期 的 服务 关系 ， 维 持 客户 关系 。 
" 有 利于 将 服务 的 成 本 中 心 转换 成 企业 新 的 利润 中 心 。 
可 以 立即 使 用 和 快速 部 署 的 服务 级 别管 理 方 案 ; 企业 可 以 灵活 定义 服务 级 别 指标 。 
* 和 服务 执行 无 颖 集成 ， 包 括 服 务 备件 、 服 务 人 员 资 源 管理 ;有 效 的 控制 质保 的 成 本 。 
服务 合同 管理 的 主要 功能 参见 表 5.1。 
表 5.1 服务 合同 管理 的 主要 功能 
功 能 摘 述 


包括 服务 价值 合同 和 服务 数量 合同 ， 舍 同 中 规定 服务 条 款 、 服 务 范 围 以 及 相关 的 价格 条 款 
合同 中 规定 了 相应 的 服务 级 别 ， 例 如 啊 应 时 间 。 超 过 服务 级 别 的 ， 可 以 进行 服务 升迁 处 理 ， 


服务 合同 通常 由 特定 岗位 的 人 员 人 处理。 服务 处 理 时 自动 确定 服务 合同 并 应 用 合同 条 球 。 根 据 服务 合 同 ， 

在 SAP ERP 中 的 服务 收入 确认 
根据 客户 的 服务 要 求 ， 在 达成 服务 合同 之 前 进行 服务 合同 报价 ， 经 过 谈判 ,最终 达成 服务 

服务 合同 报价 合同 。 次 容 同 服务 全 可， 系统 状态 为 报价 单 。 报 价 单 在 - - 定 的 时 间 有 效 ， 在 报 价 单 有 效 期 内 ， 
客户 可 以 决定 是 否 接受 报价 。 服 务 合同 报价 单 被 接受 后 成 为 服务 合同 〈 标 准 的 服务 合同 报价 
单 事务 类 型 为 SCQ ) 

服务 合同 模板 合同 模板 中 维护 可 重用 的 数据 ， 简 化 拖 证 维护 Lf 量 ， 本 以 从 服 务 合同 伐 板 中 创建 服 务 合 
同 、 服 务 合同 报价 单 、 用 量 服务 合同 (标准 的 服务 合同 模板 事务 类 型 为 SCT ) 

服务 协议 定义 与 客户 的 长 期 的 服务 协议 ,确定 优惠 的 协议 价格 、 折 扣 和 协议 所 包含 的 产品 范围 

服务 级 别管 理 定义 和 管理 服务 的 级 别 ， 例 如 啊 应 时 间 和 服务 时 间 

用 量 服务 合同 基于 使 用 量 的 合同 和 服务 管理 


服务 合同 报价 通 单 属 于 销售 阶段 ， 请 参考 2.2.1.1 节 “服务 合同 报价 单 ”。 下 面 分 成 四 个 小 节 讲 述 。 服 务 合同 基础 中 讲述 了 服 
务 合同 的 单据 结构 和 基础 功能 。 接 着 介绍 了 服务 合同 模板 和 服务 协议 ， 服 务 合同 模板 可 以 规范 和 简化 合同 的 维护 ， 而 服务 协议 通 
党 为 更 高 层级 的 框架 协议 。 在 服务 级 别管 理 中 介绍 了 服务 级 别 参 数 的 定义 、 应 用 和 测量 评估 ， 确 保 业 务 执行 过 程 中 遵守 服务 合 后 
中 规定 的 服务 等 级 。 最 后 讲述 了 基于 使 用 量 的 服务 合同 的 特点 和 应 用 。 其 中 关于 服务 合同 的 开票 计划 与 收入 确认 请 参考 5.2.8.2 


节 “ 服 务 的 开票 计划 与 开票 管理 ”， 以 及 5.2.8.4 节 “服务 的 收入 确认 ”， 即 服务 管理 的 财务 集成 功能 。 


5.2.2.1 服务 合同 基础 


通常 ， 企 业 与 客户 可 以 通过 签订 服务 合同 建立 较为 长 期 的 服务 关系 。 服 务 合同 中 规定 了 所 提供 的 服务 内 容 、 服 务 对 销 和 价 
格 ， 服 务 内 容 包含 了 具体 的 服务 级 别 〈 如 啊 应 时 间 及 服务 时 间 等 各 种 服务 等 级 指标 ) ， 服 务 合同 中 通常 还 确定 了 产品 学 围 和 价格 
条 件 (如 优惠 的 备件 、 服 务 价格 及 折扣 等 ) ， 通 常 还 包括 合同 的 取消 条 件 。 


服务 合同 中 可 以 使 用 开票 计划 ， 定 期 自动 触 友 开 票 ， 通 过 服务 合同 确定 客 尸 的 服务 请 求 是 人 否 在 合同 学 围 内 。 合 同 中 规定 的 取 
消 规则 确定 了 客户 对 合同 的 取消 是 否 有 效 ; 合同 有 效 期 内 可 以 触 友 后 续 活动 ， 如 参考 服务 合同 释放 服务 订单 。 


通常 可 以 参考 服务 协议 、 服 务 合同 报价 单 、 服 务 合同 模板 创建 服务 合同 ， 也 可 以 直接 创建 服务 合同 。 服 务 合同 是 一 种 统一 订 J 
竺 类 型 ， 具 有 抬头 与 行 项 目 。 拾 头 中 规定 服务 合同 的 客 尸 、 负 责 员 工 、 合 同 有 效 期 、 销 售 与 服务 组 织 数 据 等 ， 见 图 5.10 (路 径 : 
务 专 员 业 务 角色 > 服务 合同 > 服务 合同 ) 。 可 以 指定 忌 体 的 价格 协议 及 开票 计划 等 。 


殿 奔 和合 局 5001611, IT 恢 务 台 司 TIE 
图 | 其 取消 | 革新 的 圈 | 章 娃 后 姨 | 打印 打印 预 第 | 更 多 的 s 太 矶 轩 高 ip， 


5001611 让 部 戎 老 - 
呆 T 服 务 合 同 状态 : 
某 电子 作 司 境 值 : 
号 值 : 
+ Km Edwards 
合同 开始 日 期 : ”2006.03.31 
合同 结束 : ”2008.12.31 


Herm List 
| 操作 项 ..， | 高 .,， | 产品 标识 数量 | 单位 | 产品 各 和 估 ... se a ee 
[B100 SER 023 1 AU Tx24 白 全 服 芝 


图 5.10 ”服务 合同 的 抬头 


服务 合同 中 可 以 包含 一 个 或 者 多 个 行 项 目 , 行 项 目 中 可 以 指定 服务 产品 、 数 量 以 及 各 种 价格 条 件 ， 指 定 服务 级 别 协议 ， 指 定 
对 象 清单 以 及 产品 清单 ， 见 图 ?.11 (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 合同 > 服务 合同 > 明细 > 行 项 目 ) 。 


展 芭 全 局 硕 月 : 100, PC4 甩 多 展 耸 


ww |4 | 上 新 的 答 东 打印 预览 


“ 服务 合同 项 目 明 组 。 | 池 过 各 


日 期 
8ER_0l 四 | [7x24 白 金 服 务 “| 合同 开始 日 期 


合同 洋 束 日 期 : 


已 下 达 数 县 - 
已 下 达 价 茬 : 
服务 等 级 协 襄 
服 范 参 数 廊 件 :| 里 期 一 至 里 期 天 0 点 至 24 点 “| 丽 
响应 鸡 数 立 件 : | 响应 参数 廊 件 第 一 类 别 ”| 司 | 


图 5.11 服务 合同 的 行 项 目 


服务 合同 行 项 目 可 以 是 : 


一 个 简单 的 服务 ， 例 如 服务 支持 、 电 话 服 务 、 培 训 和 咨询 等 。 


` 复杂 的 服务 ， 如 汽车 检修 、 电 梯 检 修 等 ， 复 杂 服 务 通常 包含 一 系列 的 子 服务 和 相关 服务 备件 。 包 含 服 务 和 物料 的 复杂 服务 


需要 维护 在 服务 合同 行 项 目的 产品 清单 中 。 


* 服务 计划 : 服务 计划 用 于 按照 一 定 的 条 件 定期 产生 后 续 服 务 订 单 ， 通 常用 于 定期 维护 中 。 


: 基于 用 量 的 服务 : 按照 用 量 进行 收费 的 服务 ， 例 如 复印 机 出 租 服 务 等 。 


服务 合同 的 合同 行 项 目 中 可 以 指定 合同 的 目标 金额 和 数量 ， 即 价值 合同 和 数量 合同 。 后 续 释放 服务 订单 时 ， 系 统 会 记录 释放 
的 金额 或 数量 ， 目 标 金额 或 数量 航 后 续 服 务 订 单 释放 完毕 后 ， 该 服务 合同 即 结束 。 数 量 合同 的 应 用 如 远程 服务 的 数量 、 维 修 和 保 
痢 次数、 咨询 人 天 数量 ， 也 可 以 根据 备件 和 服务 金额 确定 目标 数量 。 可 以 设置 是 人 否 允 许 超过 合同 中 所 规定 的 目标 数值 : 


. 合同 数值 可 以 被 超出 ， 即 超出 后 可 以 继续 释放 和 使 用 。 超 出 后 并 不 标识 为 已 完成 。 


: 合同 数值 被 用 完 之 前 可 以 才 可 以 使 用 ， 即 使 用 完毕 后 就 无 法 再 次 使 用 该 服务 合同 。 超 出 合同 数值 时 ， 系 统 报错 ， 无 法 继续 


使 用 该 合同 。 合 同 数 值 使 用 完毕 后 ， 系 统 将 该 合同 行 项 目标 识 为 已 完成 。 


` 合同 数值 可 以 可 以 超额 使 用 ， 但 仅 允 许 超额 一 次 。 


` 如 果 超 出 ， 系 统 将 拆 分 行 项 目 ， 即 不 超额 的 部 分 为 一 个 行 项 目 ， 可 以 释放 ， 而 新 建 的 一 个 超额 部 分 为 另外 一 个 行 项 目 ， 无 
法 释放 。 


服务 合同 的 一 些 主要 功能 解释 如 表 5.2 所 示 。 


表 5.2 服务 合同 的 主要 功能 


功 能 描 述 
合作 伙伴 指定 合同 授权 的 客户 
合同 中 可 以 定义 和 使 用 各 种 日 期 并 且 指 定 计 算 规则 ， 主 要 有 : 
上 。 有 效 期 : 即 合同 的 开始 日 期 与 结束 日 期 ， 可 以 使 用 CRM 的 日 期 规则 ， 自 动 根据 合同 的 


开始 日 期 计算 合同 的 结束 日 期 。 
e 取消 日 期 : 合同 的 取消 日 期 类 型 和 规则 。 
e 服务 合同 中 规定 服务 对 象 范围 ， 即 后 续 为 这 些 服务 对 象 执行 服务 时 可 以 圣 受 合同 中 规定 
的 服务 价格 和 条 件 ， 服 务 合同 确定 时 ， 系 统 即 考虑 服务 订单 中 的 对 象 数 据 ， 判 断 该 对 象 
是 否 在 服务 合同 的 服务 范围 内 。 例 如 在 维护 服务 中 ， 服 务 可 能 仅 对 某 一 些 机 各 设备 进 
对 象 清音 行 ， 也 可 能 对 每 个 设备 均 分 别 签订 独立 的 服务 合同 等 ， 合 同 中 规定 为 这 些 设备 提供 规定 
的 具体 服务 。 对 和 象 清单 中 可 以 填写 产品 、 对 和 象 、 安 装点 或 者 是 安装 点 组 件 〈 产 品 序列 号 
为 个 体 对 象 的 属性 ， 可 以 根据 序列 号 确定 对 象 或 直接 录 和 对象 数据 )。 
e 安装 点 和 对 和 象 中 也 可 以 查看 关联 该 安装 点 和 对 象 的 服务 合同 。 服 务 合同 的 对 象 清单 或 服 
务 合同 行 项 目 中 可 以 直接 创建 对 象 ， 创 建 的 对 象 直 接 关联 到 对 象 清 单 中 。 


功 


对 象 清单 


产品 清单 


价格 协议 


服务 数据 


(服务 级 别 ) 


票 计划 
信用 检查 


服务 合同 
自动 确定 


取消 规则 
升级 管理 


( 续 ) 
描 述 

e 在 服务 合同 处 理 中 ,选择 已 维护 的 对 象 清单 中 的 对 象 ， 点 击 “ 推 荐 服务 计划 ”， 系 统 目 
动 建议 该 对 象 相关 的 服务 计划 行 项 目 ; 点 击 “ 推 荐 产品 清单 "， 系 统 上 自动 建议 该 对 象 相 
关 的 服务 或 服务 备件 ， 并 填充 到 产品 清单 中 。 如 果 对 象 清 单 中 的 对 象 来 自 ERP BOM 结 
构 化 产品 ， 系 统 会 将 BOM 的 组 件 物料 作为 服务 备件 填充 到 产品 清单 中 。 

e 服务 合同 中 可 以 指定 产品 清单 ， 包 括 服务 和 备件 。 可 以 指定 具体 的 产品 ， 也 可 以 使 用 产 
品类 型 或 者 产品 范围 (合作 伙伴 产品 范围 PPR)。 服 务 订 单 处 理 时 ， 系 统 根据 录入 的 对 
象 和 服务 产品 等 信息 ， 系 统 自动 确定 满足 条 件 的 服务 合同 行 项 目 ， 然 后 系统 列 出 该 服务 
合同 行 项 目 中 所 关联 的 产品 清单 ， 用 户 选择 需要 的 服务 或 备件 ， 系 统 上 自动 为 选中 的 产品 
创建 服务 订单 行 项 目 ， 并 采用 合同 中 规定 的 条 件 ， 比 如 折扣 、 优 惠 价 格 等 。 

e 选择 产品 清单 中 的 产品 ， 可 以 批量 创建 价格 协议 ， 例 如 将 合同 产品 清单 中 的 服务 备件 产 
品 都 设置 为 100% 折扣 ， 即 免费 ; 而 服务 产品 设置 为 50% 折扣 ， 即 需要 半价 收费 。 

e 服务 合同 行 项 目 通常 使 用 服务 产品 ， 但 通常 是 一 种 虚拟 的 较为 粗略 的 服务 产品 。 该 服务 
产品 所 包含 的 具体 服务 和 服务 备件 需要 在 该 服务 合同 行 项 目 中 的 产品 清单 中 指定 。 例 如 
汽车 常规 保养 为 服务 合同 行 项 日 所 用 的 服务 产品 ， 在 产品 清单 中 指定 具体 的 服务 和 备 
件 ， 例 如 各 种 检测 和 更 换 机 油 服 务 ， 以 及 机 油 、 刹 车 油 及 刹车 盘 等 服务 备件 。 


合同 中 约定 服务 或 产品 的 价格 、 折 扣 等 价格 信息 (可 维护 在 抬头 或 行 项 目 ， 建 议 用 在 行 项 
目 中 ， 以 便 仅 对 该 行 项 目的 产品 起 作用 )。 与 该 服务 合同 关联 的 服务 订单 均 享 受 相 同 的 价格 或 
折扣 ， 比 如 合同 中 设 定安 装 服务 免费 ， 但 需要 收取 相关 备件 的 费用 ; 合同 中 规定 汽车 保养 服 
务工 时 收费 单价 等 

可 以 维护 执行 服务 的 级 别 规范 数据 ， 例 如 服务 级 别 中 所 规定 的 响应 时 间 和 可 用 时 间 ， 用 来 
确定 履行 约定 的 服务 的 级 别 标准 ， 请 参考 5.2.2.3 节 

支持 定义 合同 的 各 种 用 户 状 态 

行 项 目 中 可 以 维护 开票 计划 。 根 据 开 票 计划 按 比例 或 约定 金额 开具 发 票 。 开 票 计 划 行 项 目 
到 期 后 ， 系 统 自 动产 生 开票 到 期 清单 

支持 信用 检查 功能 ， 确 保 客户 有 足够 的 信用 

服务 订单 、 维 修 单 处 理 时 ， 系 统 会 自动 根据 售 达 方 、 销 售 组 织 和 渠道 、 服 务 组 织 、 合 同 状 
态 (已 释放 )、 合 同 有 效 期 、 对 象 清单 及 产品 清单 等 确定 有 效 的 服务 合同 。 即 服务 处 理 中 的 产 
品 和 对 象 清单 必须 在 合同 规定 范围 内 ， 或 者 合同 中 未 设置 对 象 清 单 和 产品 清单 。 服 务 合同 中 
规定 的 服务 与 备件 会 自动 作为 推荐 项 目 复制 到 后 续 服 务 订 单 中 。 系 统 根据 服务 合同 中 规定 的 
服务 级 别 计 算 服 务 履 行 时 间 。 服 务 合 同 中 规定 的 价格 协议 即 复制 到 服务 订单 中 ， 确 定 服务 订 
单 的 定价 。 服 务 订 单 与 服务 合同 建立 关联 关系 ， 能 够 使 用 服务 合同 的 相关 信息 。 关 于 服务 合 
同 的 确定 功能 ， 请 参考 5.2.3.1 节 

定义 合同 的 取消 规则 、 原 因 及 授权 取消 的 人 员 等 

合同 中 指定 服务 级 别 协议 。 服 务 执行 中 ， 如 果 不 满 足 此 服务 协议 ， 可 以 触发 升迁 管理 

服务 合同 、 用 量 服 务 合同 和 池 合 同 在 生效 后 通常 需要 进行 变更 ,例如 合同 终止 、 延 续 、 合 
同 条 款 变更 等 。 对 于 一 些 关键 的 变更 ,通常 建议 不 直接 修改 原 有 合同 ， 而 是 启用 变更 流程 ， 
通过 变更 流程 会 对 合同 进行 相应 的 调整 。 人 合同 变更 可 以 发 生 在 抬头 ， 也 可 以 发 生 在 行 项 目 。 
可 以 变更 单个 合同 ， 也 可 以 批量 变更 多 个 合同 ( 仅 对 合同 的 抬头 操作 可 以 使 用 批量 变更 ， 系 
统 中 提供 批量 更 改 的 事务 有 : 更 改 合 同 售 达 方 、 续 签 整个 合同 )。 系 统 包 含 诸多 预定 义 的 合同 
变更 处 理 ， 可 以 自 定义 合同 变更 处 理 流 程 。 系 统 预定 义 的 合同 变更 流程 主要 有 : 

1 ) 更 改 合 同 售 达 方 : 批量 更 改 合 同 抬 头 ， 更 改 后 新 建 一 个 合 后 


合同 变更 


操作 


目 动 释放 
服务 合同 


完成 规则 


SAP BI 集成 分 析 


SOA 服务 功能 


( 续 ) 
描 述 

2 ) 续签 整个 合同 : 批量 更 改 合 同 抬头 ， 原 有 合同 结束 后 ， 新 建 一 个 合同 。 通 过 使 用 PDF 交 
互 表 单 ， 合 同 结束 前 可 以 加 客户 发 送 合同 报价 单 ， 与 客户 协商 谈判 ， 客 户 可 以 直接 在 交互 表 
单 中 接受 或 者 通过 邮件 回复 接受 合同 报价 单 ， 生 成 新 合同 或 者 更 新 原 有 合同 

3 ) 续签 合同 行 项 目 : 合同 结束 后 ， 仅 续签 其 中 某 些 行 项 目 

4 ) 终止 合同 : 终止 合同 行 项 目 

5 ) 更 改 其 他 合作 伙伴 : 更 改 除 售 达 方 、 地 点 以 外 的 其 他 合作 伙伴 ， 系 统 创 建新 的 服务 行 项 目 

6 ) 取消 接受 证 明 : 客户 接受 合同 ， 然 后 取消 该 接受 ， 状 态 从 接受 合同 变 成 处 理 中 

7 ) 停止 或 继续 开票 : 对 该 合同 停止 开具 发 票 或 者 重新 开始 开具 发 票 。 此 变更 不 产生 新 合同 ， 
系统 直接 将 未 开票 的 开票 请 求 行 项 目 设置 为 开票 冻结 或 取消 开票 冻结 

8 ) 更 改 服务 产品 : 更 改 合 同 的 服务 产品 

9 ) 更 改 日 标 金额 或 数量 : 更 改 合 同 中 规定 的 目标 金额 或 目标 数量 

10 ) 更 改 服务 级 别 协议 : 更 改 合同 中 的 服务 级 别 协议 ， 如 啊 应 时 间 和 服务 时 间 


为 了 更 好 地 维持 客户 关系 ， 可 以 设置 一 些 操作 。 满 足 设 定 条 件 时 ， 这 些 操作 即 被 自动 触发 . 
如 合同 结束 前 提醒 销售 人 员 跟 进 ， 报 价 和 续签 合同 ， 客 户 取 消 合同 或 不 再 续签 时 ， 进 行 客户 
满意 度 回 访 及 调查 ， 了 解 情况 ， 定 期 回访 客户 ， 了 解 客户 的 满意 度 

根据 对 象 的 安装 时 间 自 动 释放 服务 合同 。 服 务 合同 行 项 目 中 指定 对 象 清单 ， 设 置 为 处 理 中 。 
对 象 安装 后 进行 服务 确认 ， 服 务 确认 中 录入 实际 的 安装 日 期 ， 服 务 确认 完成 后 ， 系 统 自动 为 
该 对 象 创建 质保 、 自 动 释放 对 应 的 服务 合同 行 项 目 ， 并 将 合同 的 开始 时 间 设 置 为 安装 时 间 。 
服务 合同 中 所 有 行 项 目 均 释放 后 ， 该 服务 合同 抬头 会 被 设置 为 已 释放 状态 

规则 中 确定 满足 何 种 条 件 时 合同 设置 为 已 完成 ， 以 及 完成 后 的 流程 控制 。 根 所 设置， 合同 
目标 金额 或 数量 被 完全 释放 后 ， 该 合同 设置 为 已 完成 ， 并 且 不 允许 再 根据 此 合同 释放 后 续 订 
单 。 也 可 以 设置 为 超过 目标 数量 或 金额 后 可 以 继续 创建 后 续 订单 ， 但 系统 会 给 予 警告 ， 这 种 


情况 下 合同 并 不 会 被 设置 为 已 完成 。 请 参考 数量 和 价值 合同 部 分 


合同 续签 是 一 个 变更 ， 可 以 使 用 批量 变更 功能 。 人 合同 续 签 的 主要 流程 步骤 如 下 : 

1 ) 使 用 服务 合同 批量 更 改 的 搜索 程序 ， 根 据 条 件 搜索 出 需要 续签 的 合同 

2 ) 执行 批量 变更 流程 (批量 变更 - 整个 合同 CRNH)， 输 入 变更 参数 ， 如 时 间 等 ， 执 行 变更 

3 ) 系统 产生 服务 合同 报价 单 ， 通 过 电子 邮件 或 交互 表单 的 方式 将 报价 单 发 送 给 客户 

4 ) 客户 在 交互 表单 中 点 击 “ 接 受 ”"， 系 统 使 用 Web 服务 设置 CRM 合同 状态 为 已 接受 。 如 
果 客 户 通过 邮件 回复 ， 则 系统 通过 Web 服务 处 理 邮 件 ， 并 且 设 置 合同 状态 

5 ) 系统 接收 到 用 户 接受 合同 的 确认 后 ， 启 动 “接受 服务 合同 报价 单 ” 的 变更 处 理 ， 创 建新 
服务 合同 或 更 新 已 有 的 服务 合同 


服务 合同 的 抬头 信息 、 行 项 目 信 息 及 后 续 执行 信息 可 以 抽取 到 SAP BI 中 进行 业务 分 析 ， 主 
要 有 : 
e 服务 合同 分 析 : 服务 产品 的 价值 分 析 ， 找 出 最 有 价值 的 服务 产品 ; 服务 合同 金额 和 数量 
分 析 ; 监控 服务 合同 的 后 续 服务 订单 执行 的 客户 满意 度 分 析 。 
e 服务 级 别 执行 情况 分 析 : 分 析 服 务 处 理 的 完成 时 间 是 否 与 合同 约定 的 服务 级 别 一 致 ; 统 
计 超 期 未 完成 的 、 按 时 完成 的 服务 量 ; 监控 服务 的 按时 完成 率 ; 评估 服务 组 织 的 服务 质 
量 和 服务 水 平 。 
系统 提供 了 关于 服务 合同 、 质 保 的 诸多 SOA 服务 接口 ， 通 过 这 些 服务 接口 ， 可 以 读 取 、 创 
建 、 更 改 服务 合同 及 质保 信息 。 服 务 合同 相关 的 SOA 服务 接口 有 创建 、 更 改 、 显 示 及 搜索 服 
务 合同 ， 搜 索 、 显 示 、 更 改 和 创建 质保 数据 


5.2.2.2 ”服务 合同 模板 和 服务 协议 


可 以 将 典型 的 服务 合 


同 可 以 保存 成 服务 模板 ， 供 后 续 重 复 使 用 ， 降 低 系统 维护 的 工作 量 ， 同 时 规范 合同 的 维护 ， 提 升 合同 维 


护 的 准确 性 。 而 服务 合同 框架 协议 为 一 种 框架 性 的 长 期 协议 ， 可 以 根据 框 以 协议 创建 后 续 服务 合同 或 服务 订单 。 下 面 简 述 服务 合 
同 模板 和 服务 协议 的 概要 功能 。 


1. 服 务 合同 模板 


服务 合同 模板 用 来 简化 服务 合同 的 维护 ， 模 板 预 定义 服务 合同 的 结构 、 内 容 和 价格 条 件 。 根 据 服务 合同 模板 创建 后 续 服务 合 
同 或 服务 合同 报价 单 ， 后 续 任 证 继承 服务 模板 中 的 信息 。 


服务 合同 模板 与 服务 合同 具有 相同 的 结构 ， 服 务 合同 模板 中 一 般 无 需 指 定 具 体 的 合同 客 尸 。 服 务 合同 模板 中 可 以 包含 一 个 或 
者 多 个 服务 合同 报价 行 项 目 ， 在 产品 清单 中 指定 合同 规定 的 服务 、 销 售 产 品 或 备件 等 ， 在 对 象 清单 中 指定 服务 的 对 象 学 围 。 行 项 
目 中 指定 服务 参数 文件 以 及 响应 的 参数 文件 ， 即 定义 服务 级 别 协议 。 行 项 目 中 定义 该 服务 的 价格 协议 ， 包 括 价 格 、 折 扣 和 等。 根据 
系统 的 配置 ， 可 以 从 服务 合同 模板 中 创建 后 续 的 各 类 服务 合同 及 服务 合同 报价 单 。 


可 以 从 服务 合同 报价 蛙 或 者 服务 合同 中 创建 服务 合同 模板 ， 即 另存 为 服务 合同 模板 ， 供 后 续 重 复 使 用 。 


2. 服 务 协议 


服务 协议 揭 企 业 与 合作 伙伴 或 合作 伙伴 组 融 产 品 的 价格 及 服务 学 围 等 条 件 达 成 长 期 的 框 絮 性 协议 。 服 务 协 议 中 通 单 约定 所 提 
供 的 服务 、 服 务 级 别 协议 、 价 格 协议 、 开 票 、 后 续 活动 及 其 他 条 款 等 ， 但 协议 中 并 不 规定 具体 的 协议 金额 和 数量 (服务 合同 中 指 
定数 量 和 金额 ) 。 


可 以 根据 服务 框架 协议 创建 后 续 服 务 合同 (或 服务 合同 报价 单 ) 或 服务 订单 (或 服务 报价 单 ) ， 后 续 赁 证 即 沿用 服务 协议 中 
规定 的 条 丈 。 通 过 服务 框架 协议 ， 服 务 框 染 协议 可 以 针对 具体 业务 合作 伙伴 、 合 作 伙 伴 类 型 或 合作 伙伴 层次 结构 ， 满 足 条 件 的 客 
尸 均 享受 服务 协议 中 的 条 球 。 即 服务 协议 中 可 以 不 指定 具体 的 客 尸 ， 而 指定 合作 伙伴 类 型 (Partner Type) 或 合作 伙伴 层次 结 
构 。 也 可 以 直接 根据 服务 协议 创建 服务 报价 单 与 服务 订单 等 事务 ， 见 图 ?.12 (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 合同 > 服务 协 
议 ) 。 


服务 订单 等 流程 中 可 以 目 动 确定 服务 协议 。 只 有 在 未 成 功 确定 服务 合同 时 ， 系 统 才 会 确定 服务 协议 。 一 旦 能 够 确定 服务 合 
同 ， 即 不 再 确定 服务 协议 。 


5.2.2.3 ”服务 级 别管 理 


服务 级 别 协 议 (Service Level Agreement，SLA) 约定 了 履行 服务 的 时 间 及 质量 等 要 求 和 标准 。 企 业 与 客户 达成 服务 合 
同 ， 界 定 了 合同 所 包含 的 具体 服务 以 及 服务 级 别 标 准 ， 这 些 标 准 即 为 服务 级 别 属 性 。 服 务 级 别 协 议 可 以 应 用 于 多 种 服务 流程 中 ， 


如 服务 合同 、 服 务 请 求 、 服 务 订 单 、 投 诉 与 退货 及 返修 等 流程 中 。 


服务 级 别 能 够 影响 服务 升迁 管理 过 程 、 服 务 的 定价 和 服务 时 间 的 确定 。 例 如 当 无 法 满足 所 定义 的 服务 级 别 时 ， 系 统 局 用 服务 
升迁 处 理 流 程 ， 将 服务 路 由 给 更 高 一 级 的 负责 人 ， 推 进 服务 的 处 理 ; 对 于 未 达成 的 级 别 的 服务 ， 可 以 减少 部 分 服务 收费 等 。 
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有 效 期 自 | | | 


操作 ”| 项 目 .，| 产品 标识 | 类 别 标识 
Er Wl SER_021 


操作 “| 合作 伙伴 3 能 | 合作 休 件 功能 标识 。 | 姓名 
安 首 ”负责 吕 工 ALBERT Albert Zou 
牢 全 ”授权 伙 件 : 送 这 方 3271 Media Store CY 


图 5.12 ”服务 框架 协议 


应 用 举例 : 


. 某 企 业 根 据 客 户 服务 请 求 的 优先 级 设 定 响应 时 间 。 对 客户 的 级 别 为 中 或 低 的 服务 请 求 ， 响 应 时 间 为 8 小 时 ， 级 别 为 高 的 服 
务 响 应 时 间 为 4 小 时 ， 级 别 为 很 高 的 服务 请 求 ， 响 应 时 间 为 15 分 钟 。 接 到 客户 的 服务 请 求 以 后 ， 系 统 自 动 根据 服务 请 求 时 间 计 算 
出 服务 响应 时 间 ， 根 据 此 要 求 为 客户 提供 服务 。 


: 茶 企 业 根据 客户 所 签订 的 服务 协议 为 客户 提供 不 同时 段 的 服务 ， 普 通 服务 为 5X8 小 时 服务 ， 即 每 周 五 天 ， 每 天 八 个 小 时 为 


客户 提供 服务 。 


: 某 交 互 中 心 提 供 7X24 小 时 远程 服务 ， 即 提供 每 周 7 天 、 每 天 24 小 时 的 全 天 候 服务 。 对 于 全 球 性 企业 ， 可 以 在 跨 区 域 中 设立 
服务 中 心 (交互 中 心 ) ， 每 个 服务 中 心 为 几 个 时 区 的 用 户 提 供 服务 ， 例 如 如 果 北 京 用 户 在 晚上 提出 服务 请 求 ， 其 服务 请 求 可 能 由 
新 加 坡 或 美国 中 心 提供 服务 。 对 于 非 全 球 性 企业 ， 可 以 采用 轮班 制 为 客户 提供 全 天 候 服务 。 


. 所 提供 的 设备 正常 运行 时 间 占 总 时 间 的 比例 为 99%。 一 年 内 提供 10 人 天 的 远程 服务 。 
下 面 介 绍 服务 等 级 SLA 参 数 文 件 的 功能 和 应 用 ， 如 何 定义 服务 级 别 测量 值 ， 以 及 在 业务 中 如 何 确定 服务 级 别 协议 。 
1.SLA 人 参数 


SAP CRM 系 统 中 提供 标准 的 SLA 参 数 ， 即 服务 参数 文件 和 响应 参数 文件 。 服 务 参数 文件 中 界定 了 提供 服务 的 时 间 汽 围 ， 例 
如 每 周 5 天 ， 每 天 8 小 时 ， 即 工作 日 提供 服务 ， 也 可 以 是 7X24 小 时 的 全 天 候 服 务 。 而 响应 参数 文件 确定 接收 到 用 户 的 服务 请 求 以 
后 ， 多 少时 间 内 必须 啊 应 ， 多 少时 间 内 必须 完成 ， 即 对 服务 请 求 的 响应 时 间 要 求 。 可 以 根据 类 别 (业务 活动 的 类 别 
Category) 、 优 先 级 、 服 务 凭证 中 的 问题 目录 、 代 码 组 和 代码 等 确定 服务 的 啊 应 时 间 ， 例 如 4 个 小 时 响应 、8 个 小 时 啊 应 。 使 用 


事务 代码 CRMD SERV _SLA 可 以 维护 标准 的 可 用 性 和 响应 时 间 。 


服务 级 别 协 议 可 以 分 配 直接 分 配 到 服务 合同 、 产 品 、 安 装点 、 安 装点 组 件 、 对 象 、 带 售 达 方 角色 的 客户 、 销 售 和 服务 组 织 单 
元 (组 织 单元 属性 ) 中 。 通 常 在 服务 产品 主 数据 中 为 服务 产品 分 配 默认 的 服务 参数 文件 和 响应 参数 文件 ， 然 后 在 服务 事务 中 使 用 
该 服务 产品 时 ， 即 默认 继承 该 SLA 参 数 。 标 准 的 SLA 产 品 属性 集 为 CRMM _PR_SRVENT ( 即 服务 合同 默认 值 ) 。 可 以 定义 其 他 产 
品 属性 集 ， 并 应 用 到 SLA 中 。 关 于 服务 参数 文件 和 响应 参数 文件 更 多 信息 ， 请 参考 2.1.2.2 节 。 


2. 服 务 级 别 测量 值 
可 以 灵活 定义 服务 级 别 协议 的 各 种 计量 指标 (SLA Metrics) ， 然 后 将 这 些 指标 应 用 到 服务 合同 行 项 目 中 ， 作 为 与 客户 签订 


合同 的 具体 服务 指标 使 用 。 合 同 中 可 以 为 计量 指标 预先 设置 计划 值 。 计 量 指 标 实质 为 计量 点 计数 器 ， 记 录 各 种 读数 ， 如 服务 器 设 
备 可 用 时 间 为 99%， 一 年 提供 10 个 人 天 的 远程 服务 和 2 天 的 现场 服务 。 即 系统 使 用 计量 点 功能 定义 SLA 各 种 指标 ， 用 读数 测量 和 
记录 服务 指标 实际 数值 。 见 图 5.13 (路 径 : IT 服务 专员 业务 角色 > 上 IT 支持 > 服务 级 别 协 议 度量 ) ， 定 义 了 设备 可 用 性 的 SLA 测 量 
值 ， 类 别 中 可 以 设 定 可 用 性 、 次 数 等 分 类 。 设 定 计划 时 间 段 中 的 计划 值 。 


SLA 民主 : 231, 玖 备 加 央 糙 
加 | 其 取消 | 过 新 的 圈 


= 服务 左 别 协议 公 刷 明 网 。 [ 宁 编 辑 ”部下 职 涌 注 


一 般 数据 特 计 
ay 类 型 : 
设备 可 用 性 计划 | 秆 : 

应 用 程序 组 。 服务 雏 别 协议 度量 计划 时 间 窒 架 
计数 器 状态 : 种 活 
类 别 ， 可 用 性 
合同 数据 
合同 标识 
合同 项 目标 识 


EC 
操作 | 语言 描述 语言 150) 
lr 中 广 设备 可 用 性 zH 


~ 读数 编 各 清单 
操作 读 职 标识 | 读 职 描述 值 单位 “| 读 职 日 其 
职 消 1 初始 污 汶 100 % 2012.02.22 


图 5.13 ”服务 级 别 度量 值 


见 图 5.14 (路 径 : IT 服务 专员 业务 角色 > 上 T 服 务 交 付 > 服务 合同 > 行 项 目 ) ， 服 务 级 别 协 议 度量 可 以 分 配 到 服务 合同 行 项 目 
中 ， 即 规定 合同 中 该 服务 的 标准 ， 同 时 可 以 在 服务 级 别 协议 中 使 用 标准 的 服务 参数 文件 和 啊 应 参数 文件 。 服 务 合同 或 服务 执行 过 
程 中 (如 服务 订单 和 服务 确认 ) 可 以 录入 实际 的 读数 ， 判 断 是 否 满 足 定义 的 服务 指标 。 如 果 疫 有 达成 指定 的 指标 ， 服 务 收 费 开 票 


中 可 以 进行 一 定 的 手工 折扣 等 操作 。 


屡 务 后 局 医用 : 100, 页 管 展 径 


服务 驳 妆 女 件 | 星期 一 至 星期 五 7 点 圣 17 点 上 
队 应 雪 郑 区 件 。 | 啊 应 参 涩 误 件 星 济 类别 


= 服 邯 狐 别 度量 标准 [) 新建 请 司 清 香 

插入 向 

服务 叙 别 协议 度 .,， | SLA 度 及 计划 秆 一 
设备 可 用 性 


图 5.14 服务 合同 中 的 服务 级 别 度量 标准 


3. 升 迁 管理 


服务 事务 中 ， 如 果 不 能 根据 约定 的 SLA 完 成 服务 任务 ， 可 以 触 友 预 定义 的 升迁 流程 。 例 如 达到 第 一 次 啊 应 时 间 前 一 小 时 该 服 
务 请 求 还 未 开始 处 理 ， 系 统 目 动 给 负责 服务 处 理 的 员工 上 友 送 电子 邮件 提醒 。 第 一 次 啊 应 时 间 后 两 个 小 时 该 任务 还 未 处 理 ， 目 动 给 
服务 经 理 友 人 送 邮件 。 可 以 对 服务 处 理 的 计划 结束 时 间 等 时 间 设 置 升 迁 提醒 。 


4 .服务 级 别 协议 确定 


客户 提出 服务 请 求 时 ， 系 统 根据 一 定 的 存 取 顺 序 确 定 服务 流程 中 所 用 的 服务 级 别 协议 ， 即 确定 SLA 参 数 文件。 在 SLA 人 参数 文 
件 确 定 中 ， 可 以 选择 服务 级 别 的 来 源 和 顺序 。 服 务 级 别 来 源 可 以 是 : 服务 合同 、 服 务 产 品行 项 目 、 参 考 对 象 ( 安 装点、 组 件 、 文 
本 组 件 、 对 象 及 产品 ) 、 业 务 合作 伙伴 ( 售 达 方 ) 及 组 织 单元 (销售 或 服务 ) 。 即 这 些 来 源 可 以 通过 条 件 顺 序 灵活 组 合 。 如 果 不 
能 满足 业务 需求 ， 还 可 以 通过 BADI CRM _SLADET_BADI 增 强 实 现 。 


5.2.2.4 ”用 量 服务 合同 管理 


用 量 服务 合同 指 根 据 客 尸 的 实际 使 用 量 进行 计 费 收 藉 ， 如 设备 租赁 式 服务 及 能 源 服务 中 等 需要 根据 实际 的 用 量 来 计算 收入 的 
企业 ， 如 租车 时 间 、 水 电气 消耗 量 等 。 高 科技 行业 中 ， 由 于 设备 推陈出新 、 技 术 更 换 的 速度 快 ， 而 设备 的 购买 成 本 高 、 投 人 资 量 


大 ， 客 尸 可 以 选择 租用 ， 然 后 根据 实际 的 用 量 进行 开票 收 蒜 ， 比 如 复印 机 租用 ,根据 复印 纸张 的 数量 来 计 费 。 
应 用 举例 : 


茶 打 印 机 设备 提供 商 为 大 型 企业 提供 打印 服务 ， 打 印 机 直接 安置 在 客户 的 办 公 室 ， 用 户 可 以 直接 使 用 。 每 月 或 者 每 个 季度 根 
据 打 印 机 的 实际 用 量 结 萌 和 收取 费用 ， 其 中 纸张 大 小 〈A3 幅 和 A4 幅 ) ， 以 及 打印 颜色 (黑白 或 彩色 ) 有 不 同 的 收费 标准 。 


SAP CRM 服 务 模块 提供 完整 的 基于 用 量 的 服务 管理 ， 包 括 用 量 服务 合同 报价 、 用 量 服务 合同 、 使 用 计数 器 和 读数 记录 实际 
用 量 、 确 定 收 款 方式 和 根据 用 量 开 有 具 发 票 等 。 服 务 合同 中 ， 可 以 指定 目标 数量 及 相关 的 条 件 ， 可 以 指定 授权 的 信用 用 量 。 为 了 方 
便 定 价 和 开票 ， 可 以 将 多 个 服务 合同 捆绑 成 池 合同 (Pool Contract) 。 


基于 用 量 的 服务 合同 管理 主要 流程 见 图 5.15“ 用 量 服 务 合同 管理 流程 。”， 步 又 说 明 如 下 : 


1) 服务 近 供 与 ee 本 3) 发 货 、 安 装 
i 2) 订单 与 合同 管 王 4) 读数 提醒 


8) 合同 变更 、 7) 应 收 应 付 、 总 账 、 


re As 、 6) 用 量 计 算 与 开票 ) 用 量 读 关 
结束 人 处理 资产 会 计 、 收 入 确认 9) 用 量 计 算 与 开 用 量 读数 


图 5.15 ”用量 服务 合同 管理 流程 


1) 了 解 客 户 的 服务 需求 ， 设 计 基 于 用 量 的 服务 方案 ， 可 包含 硬件 、 软 件 及 服务 ; 提供 报价 后 进行 价格 谈判 ， 最 终 确定 是 否 
达成 销售 ; 


2) 如 果 客 户 购 买 用 量 服务 ， 创 建 基 于 用 量 的 服务 合 后 


3) 部 署 服务 、 安 和 妆 设 备 、 设 置 初 始 值 ， 或 更 新 已 有 设备 ， 相 天 的 部 署 和 更 新 反映 到 安 和 半点、 对象 和 企业 资产 管理 的 配置 
中 。 客 户 开始 使 用 访 服 务 ， 服 务 开始 时 ， 系 统 根据 开票 计划 ， 更 新 ERP 的 合同 会 计 、 固 定 资产 管理 相关 数值 ， 累 计 应 计 、 确 认 收 
入 、 处 理 货款 及 税 等 ; 


4) 根据 时 间 等 条 件 ， 提 前 定期 给 客户 进行 读数 提醒 ; 
5) 服务 人 员 进 行 读 数 或 者 用 户 报 告 读数 ， 


6) 根据 实际 的 用 量 和 已 授权 、 已 购买 的 用 量 计 算 需 要 开票 的 用 量 ， 系 统 根据 开票 计划 或 者 用 量 单价 比例 企 CRM 开 票 引 警 中 
产生 开票 清单 ， 开 有 具 友 票 


7) 更 新 收入 确认 、 收 入 管理 及 固定 资产 会 计 管理 
8) 处 理 合同 的 变更、 续签 或 结束 。 


下 面 介绍 用 量 服务 合同 的 多 种 类 型 、 特 点 及 相关 功能 ,介绍 用 量 服务 合同 的 多 种 变更 流程 管理 以 及 其 他 相关 功能 ， 如 通过 事 
务 分 析 器 能 够 分 析 赁 证 沅 天 系 ， 集 成 开票 和 财务 管理 。 


合同 类 型 包括 用 量 服务 合同 报价 单 、 用 量 服务 合同 、 单 一 池 合 同 (Single Pool Contracts) 和 合计 合同 (Aggregate 
Contracts) ; 用 量 服务 合同 用 来 定义 为 客户 的 特定 对 象 所 提供 服务 和 用 量 使 用 条 件 。 系 统 根 据 定 义 用 量 条 件 定期 确定 收 款 并 开 
具 发 票 。 服 务 合同 确定 之 前 ， 可 以 制作 服务 合同 报价 单 ， 信 息 和 结构 与 服务 合同 类 似 ， 在 规定 的 有 效 期 内 按照 约定 的 条 件 为 客户 
提供 服务 。 客 户 接受 服务 合同 报价 以 后 ， 即 转变 为 正式 的 服务 合同 。 


服务 合同 指定 具体 的 服务 对 象 ， 这 样 业 务 中 通常 需要 维护 很 多 服务 合同 ， 不 便于 定价 和 开票 ， 但 是 为 了 区 分 每 个 客户 、 每 个 
设备 的 使 用 情况 ， 单 独 的 合同 是 必需 的 ， 因 此 系统 提供 了 池 合 同 的 功能 (Pool Contract) 。 池 合同 用 于 将 多 个 单独 的 用 量 服务 
合同 组 织 在 一 起 ， 共 同 计算 用 量 ， 合 并 定价 及 开票 。 系 统 包含 两 种 池 合 同 : 


` 单一 池 合 同 : 系统 周期 性 地 重新 计 章 每 个 单 体 合同 的 实际 用 量 和 预付 的 用 量 ， 确 定 是 否 需要 给 客户 开票 收获 。 即 每 个 单一 
合同 可 以 有 不 同 的 使 用 量 和 不 同 的 价格 ， 系 统 单 独 计算 用 量 和 开票 。 有 一 些 会 超过 预付 用 量 ， 有 一 些 会 少 于 预付 用 量 ， 最 后 通过 


单一 池 合 同 综合 考 卡其 所 包含 的 所 有 的 单 体 合同 ， 合 并 计算 最 终 的 差异 。 如 果 超 出 预付 用 量 ， 系 统 产 生 贫 项 凭证 。 


` 合计 合同 : 系统 可 以 计算 所 有 合同 的 预付 款 和 实际 用 量 的 差异 ， 然 后 确定 总 开票 金额 。 和 单一 池 合 同 不 同 ， 在 合计 合同 上 
进行 定价 和 开票 ， 并 不 对 单个 合同 开票 ， 其 所 包含 的 单一 合同 仅 起 到 记录 使 用 数量 的 作用 。 


达成 用 量 服 务 合同 之 前 ， 可 以 使 用 用 量 服务 合同 报价 单 ， 管 理 报价 业务 。 客 户 接受 服务 合同 报价 时 ， 系 统 会 目 动 触 友 接 受 确 
认 的 操作 ， 然 后 系统 目 动 创建 服务 合同 。 用 量 服务 合同 的 行 项 目 通 过 操作 或 者 手工 激活 后 即 被 认为 正式 开始 ， 用 户 开 始 使 用 ， 进 
入 计价 周期 。 


2. 用 量 服务 合同 基本 功能 


用 量 服 务 合 同 具 有 一 些 基 础 功能 ， 如 行 项 目 功 能 、 用 量 确定 与 计数 器 读数 、 开 票 、 信 用 量 管理 以 及 合同 变更 功能 。 


用 量 服务 合同 行 项 目 信息 如 下 : 


. 用 量 服务 合同 行 项 目 ; 合同 行 项 目 表示 合同 规定 所 提供 的 服务 ， 所 覆盖 的 产品 清单 和 对 象 清单 ， 以 及 约定 的 服务 级 别 协 
议 。 开 票 计划 必须 维护 在 服务 合同 行 项 目 中 ， 一 个 行 项 目 可 以 有 一 个 或 者 多 个 开票 计划 。 


. 用 量 对 象 行 项 目 : 用 量 对 象 行 项 目 作 为 用 量 服 务 合同 行 项 目的 子 项 目 ， 表 示 该 服务 所 对 应 的 产品 及 对 象 。 对 象 行 项 目 中 指 
定 唯一 的 服务 对 象 。 可 以 为 对 象 分 配 一 个 或 者 多 个 计数 器 。 在 设备 检查 、 读 数 收集 报告 时 录入 和 维护 计数 器 的 读数 ， 读 数 是 后 续 
票 的 基础 。 


-用量 控制 数据 : 用 量 合 同 有 特殊 的 控制 参数 ， 用 于 读数 、 计 算 用 量 、 关 联 池 合同 以 及 处 理 合同 变更 等 ， 主 要 有 : 
定价 确定 控制 : 用 途 功能 组 及 合同 类 别 可 以 参与 定价 确定 。 
: 用 量 概要 控制 : 发 送 读数 提醒 的 过 程 、 预 估 用 量 过 程 、 根 据 读 数 来 源 确 定 优先 级 及 通过 BADI 实 现 的 验证 规则 。 


: 开票 凭证 控制 : 可 以 对 各 种 不 同 的 服务 开票 ， 例 如 客户 支付 费用 中 已 经 包含 的 免费 的 基础 用 量 ， 超 过 基础 用 量 的 部 分 才 
收取 费用 。 可 以 控制 是 否 将 客户 的 所 有 合同 和 用 量 合并 开票 或 者 单独 开票。 


` 池 合 同 关联 : 单一 池 合 同和 池 合 同 的 关联 关系 ， 可 以 查看 关联 关系 。 
免 缴 费 期 间 : 定义 在 一 定时 间 之 内 ， 相 关 的 用 量 免费 ， 不 用 开票 收 款 ， 合 同 中 可 以 指定 免费 的 期 间 。 
确定 用 量 有 三 种 方式 : 直接 在 计数 器 及 读数 中 录入 读数 ; 通过 接口 从 外 部 导入 计数 器 读数 ; 根据 预 估 过 程 预 估 用 量 。 


用 量 数据 是 后 续 开 具 友 票 的 依据 。 用 量 服务 合同 行 项 目 中 的 “用 量 概要 ”中 可 以 查看 用 量 数据 。 如 果 本 结算 期 间 还 未 录入 用 
量 ， 可 以 在 用 量 概要 中 直接 录入 用 量 。 如 果 在 一 定期 间 未 录入 用 量 读数 ， 系 统 可 以 提醒 相关 人 员 录 入 读数 。 可 以 为 一 个 对 稼 分 配 
一 个 或 者 多 个 计数 器 ， 用 来 记录 用 量 消耗 和 运行 状态 ， 比 如 复印 机 的 复印 数量 、 机 器 运转 时 间 及 行驶 里 程 等 。 


基于 用 量 合同 生效 时 ， 系 统 目 动 为 对 象 产品 创建 计数 器 ， 供 对 应 的 对 象 使 用 。 不 同 对 象 拥有 不 同 的 计数 器 。 服 务 合 同行 项 目 
物料 主 数据 中 所 关联 的 计数 器 及 属性 将 作为 计数 器 创建 的 模板 。 例 如 : 一 个 服务 合同 中 包含 了 10 台 设备 ， 每 台 设 备 对 象 都 需要 
两 个 计数 器 。 合 同行 项 目的 产品 主 数据 维护 了 这 两 个 计数 器 ， 并 设置 了 相关 计数 器 属性 。 合 同 开 始 时 ， 系 统 自动 读 取 该 行 项 目 产 
品 上 的 这 两 个 计数 器 ， 为 每 个 设备 产生 两 个 计数 器 ， 即 产生 20 个 计数 器 。 后 续 可 以 为 每 个 计数 器 记录 各 目的 读数 。 计 量 表 的 读 
数 是 后 续 收 费 开票 的 基础 。 


用 量 服务 合同 使 用 CRM 标 准 的 开票 的 开票 计划 功能 。 用 量 服务 合同 行 项 目 中 维护 基于 用 量 的 开票 计划 ， 到 期 时 自动 传输 到 
到 期 开票 清单 中 ， 开 具 友 票 。 一 个 用 量 服务 合同 可 以 有 一 个 或 者 多 个 开票 计划 ， 基 于 用 量 的 开票 计划 可 以 和 非 基 于 用 量 的 开票 计 


划一 起 使 用 。 


用 量 服 务 合同 开票 乙 前 必须 执行 预 开 票 操作 (Prebilling) 。 预 开票 时 系统 进行 一 系列 处 理 ， 如 计算 价格 、 计 算 整 个 池 合 同 
开票 金额 并 进行 差异 分 配 、 将 收入 和 成 本 计 入 财务 系统 中 、 更 新 信用 概要 ， 以 及 释放 开票 请 求 行 项 目 并 产生 开票 到 期 清单 行 项 
目 。 预 开票 中 ， 系 统 会 考虑 基本 价格 中 所 包含 的 基本 用 量 以 及 授权 信用 量 (如 维修 时 的 测试 用 量 ) ， 最 终 计算 出 实际 需要 开票 的 
用 量 。 例 如 用 户 租用 复印 机 ， 每 月 租金 800 元 ， 其 中 已 经 包含 每 月 800 张 的 复印 量 ， 当 月 复印 机 用 量 读数 为 1000 张 。 但 其 中 友 生 
过 一 次 维修 ， 维 修 时 测试 复印 机 和 运行， 测试 时 所 耗 用 的 读数 为 50 张 。 因 此 最 终 当 月 需要 开票 的 用 量 为 1000-800- 
50=150 ( 张 ) 。 


言 用 量 管理 用 来 维护 用 户 可 使 用 的 授权 用 量 ， 例 如 预 佑 的 用 量 、 预 付费 的 用 量 、 手 工 录 入 信用 量 、 测 试用 途 的 信用 量 和 计数 
器 读数 ， 有 具体 如 下 : 


“ 预 估 用 量 : 根据 设备 使 用 情况 ,预先 估算 一 定时 间 内 的 用 量 ， 然 后 根据 预 估 用 量 向 客户 预先 收取 费用 ，; 


- 预付 费用 量 : 用 户 预算 购买 一 定数 量 的 用 量 ， 然 后 使 用 。 比 如 智能 电表 购 电 ， 用 户 需 要 先 到 银行 缴费 ， 购 买 电量 ， 购 买 的 
电量 充值 到 电表 中 ， 即 可 以 开始 用 电 ， 购 买 的 电 用 完 以 后 ， 电 表 上 自动 停电 。 


“ 手工 录入 信用 量 : 对 于 预 估 预先 收费 的 用 量 ， 在 未 用 完毕 、 不 继续 使 用 或 者 之 前 读数 错误 时 ， 为 了 修正 ， 可 以 直接 录入 信 


` 测试 用 途 的 信用 量 : 在 技术 维修 、 测 试 时， 录入 测试 数值 。 
. 计数 器 读数 : 通过 获取 计数 器 的 读数 确定 信 有 用量， 预付 的 用 量 或 者 上 次 的 用 量 可 以 被 扣除 ， 仅 计算 差额 部 分 。 


与 普通 服务 合同 的 变更 管理 类 似 ， 用 量 服务 合同 生效 以 后 ， 可 能 友 生 多 种 变更 ， 如 增加 服务 、 修 改 相关 万 及 修改 地 点 等 。 服 
务 合同 的 抬头 和 行 项 目 均 可 以 触 友 系 统 的 变更 沅 程 ， 系 统 也 可 以 通过 操作 目 定 义 变更 沅 程 。 


通过 事务 分 析 器 可 以 查看 对 象 之 间 的 天 系 和 凭证 沉 天 系 ， 同 时 用 量 服务 合同 可 以 与 CRM 开 票 集成 ， 根 据 用 量 开 有 具 友 票 ， 并 
且 与 财务 会 计 系统 集成 。 


- 事务 分 析 器 : 事务 分 析 器 用 来 层次 性 显示 所 有 交 更 、 后 续 事物 单据 、 对 象 和 事物 之 间 的 关系 。 事 务 分 析 器 支持 的 功能 有 : 
显示 更 改 信息 、 创 建 后 续 事物 、 执 行 变更 流程 、 切 换 视 图 及 设置 过 滤 值 。 


: 财务 会 计 集 成 : 用量 合同 从 合同 生效 开始 就 与 应 计 会 计 集 成 ， 将 应 计 的 收入 等 信息 集成 到 ERP 应 计 会 计 中 。CRM 用 量 合同 
和 ERP 的 资产 会 计 、 应 收 应 付 、 税 、 收 入 确认 及 应 计 计 划 等 紧 锋 集成 。 以 应 计 会 计 引 擎 为 核心 ， 合 同 各 阶段 均 会 反馈 到 应 计 会 计 
引擎 中 。 


5.2.3 ”现场 服务 管理 


现场 服务 是 典型 的 服务 流程 ， 即 在 客 己 现场 或 服务 点 为 客 尸 提供 服务 。 现 场 服务 涉及 的 服务 功能 较为 完整 ， 如 服务 YJ 单 和 服 
务 人 资源 计划 管理 ， 制 定 服务 的 任务 和 计划 ， 确 定 服务 解决 方案 ， 与 服务 人 员 可 用 性 、 备 件 可 用 性 以 及 后 续 的 服务 收 秋 与 成 本 结算 
崇 密 集成 。 通 过 移动 现场 服务 应 用 ， 服务 人 员 可 以 离线 或 在 线 连 接 系统 、 获 取 相关 数据 。 服 务 订单 是 服务 模块 的 核心 单据 之 一 ， 
通过 配置 可 以 实现 多 种 服务 类 型 ， 在 其 他 类 型 的 业务 (如 维修 点 提供 的 返 厂 维修 ) 中 具有 广泛 的 应 用 。 下 面 介绍 服务 订单 管理 、 


服务 资源 计划 管理 以 及 服务 确认 。 


5.2.3.1 服务 订单 管理 


服务 订单 ， 又 称 为 服务 处 理 ， 是 服务 模块 的 核心 单据 之 一 ， 供 服务 的 计划 、 执 行 和 开票 使 用 。 服 务 订单 记录 了 对 服务 的 需 
求 ， 如 服务 类 型 和 服务 时 间 ， 因 此 通常 需要 根据 一 定 的 条 件 对 服务 资源 的 工作 进行 计划 和 安排 ， 以 满足 众多 的 服务 需求 。 服 务 执 
行 后 ， 可 以 使 用 服务 确认 和 任 证 来 确认 具体 完成 的 服务 及 所 消耗 的 备件 。 本 书 介绍 服务 订单 的 流程 、 功 能 、 服 务 订单 中 的 多 层 分 类 
以 及 服务 分 析 。 


1. 服 务 订 单 流程 概要 


服务 订单 用 来 执行 具体 的 服务 工作 ， 记 录 服 务 要 求 ， 包 括 服务 、 备 件 及 工具 等 。 使 用 服务 资源 计划 功能 ， 可 以 为 服务 需求 找 
出 适合 的 服务 资源 ， 以 便 能 提升 服务 资源 的 使 用 效率 。 服 务 完成 后 ， 确 认 服 务 相 天 的 工时 、 备 件 及 工具 等 各 种 次 源 的 使 用 情况 ， 
然后 进行 服务 开票 收 藉 ， 同 时 将 服务 相关 的 成 本 与 ERP 财 务 集成 ， 进 行 服务 订单 、 服 务 合同 的 成 本 与 收入 对 比分 析 。 因 此 服务 订 J 
单 中 包含 了 完整 的 服务 计划 、 服 务 执行 和 服务 开票 信息 。 


本 小 万 首先 简要 介绍 了 服务 订单 流程 ， 然 后 介绍 服务 订单 相 天 功能 ， 包 括 服务 订单 的 多 种 基础 功能 ， 最 后 介绍 了 服务 中 使 用 


的 多 层 分 类 及 服务 分 析 功 能 。 
典型 的 服务 订单 处 理 流 程 见 图 ?.16 “服务 订单 处 理 流程 ”， 襄 明 如 下 : 


1 ) 服务 询 价 2) 创建 报价 3) 接受 报价 4) 创建 服务 订单 


8) 服务 开票 7) 审批 服务 确认 、 5) 服务 分 配 
与 分 析 分 配 成 本 与 优化 


9) 数据 分 析 


上 


图 5.16 ”服务 订单 处 理 流程 


1) 企业 开展 针对 服务 产品 的 市 场 营 销 活 动 ， 客 尸 对 一 些 产 品 和 服务 感 兴 趣 ， 并 进行 询 价 ; 


2) 服务 人 员 根 据 客户 的 需求 ， 设 计 满 足 客户 需求 的 服务 方案 ,创建 服务 报价 单 ， 并 与 客户 沟通 ， 通 过 邮件 等 方式 将 服务 报 
价 单 发送 给 客户 


3) 客户 接受 服务 报价 单 ， 可 以 接受 报价 单 中 的 部 分 行 项 目 ， 
4) 服务 人 员 人 参考 服务 报价 单 创 建 服务 订单 ， 并 释放 服务 订单 ; 
5) 服务 资源 计划 人员 分 配 资 源 、 优 化 资源 分 配 ， 分 配 负责 处 理 服 务 的 现场 服务 人 员 ， 


6) 现场 服务 人 员 收 到 服务 任务 ， 执 行 服务 ， 服 务 结束 后 进行 服务 确认 ， 确 认 服 务工 时 、 执 行 的 具体 服务 以 及 使 用 的 各 种 备 
件 ; 


7) 服务 经 理 检查 服务 执行 情况 ， 确 认 服 务 数据 ， 确 定 是 否 需要 开票 收取 服务 费用 ， 
8) 如 果 有 收费 的 服务 友 生 ， 和 触 友 开票 申请 ， 产 生 开票 凭证 ， 通 过 财务 集成 产生 应 收 账 天 ， 


9) 对 服务 执行 和 服务 处 理 的 完整 周期 进行 数据 分 析 。 


应 用 举例 : 


某 机 械 公司 使 用 服务 订单 记录 和 管理 其 所 提供 设备 的 各 种 维护 和 修理 工作 。 按 一 定 的 周期 和 条 件 执行 定期 维护 和 保养 工 
作 ， 发 现 问题 后 需要 领取 相关 备件 。 其 他 维修 并 没有 国定 的 周期 。 按 照 维修 的 大 小 和 程度 ， 分 成 大 修 、 中 修 和 小 修 。 维 修 所 需 的 
备件 由 本 公司 提供 ， 因 此 备件 需求 直接 当成 销售 行 项 目 ， 自 动 复制 到 ERP 系 统 中 ， 进 行 发 货 处 理 。 


“ 茶 高 科技 公司 ， 对 其 所 提供 的 电子 设备 提供 维修 服务 ， 分 成 现场 维修 服务 、 返 回 维修 点 维修 以 及 通过 授权 的 第 三 方 进行 维 
修 服 务 。 备 件 多 向 第 三 方 采 购 ， 维 修 通 过 授权 第 三 方 服务 机 构 执 行 ， 因 此 CRM 中 直接 触发 ERP 中 的 采购 订单 ， 采 购 相 关 服 务 和 备 
‘hs 


2. 服 务 订单 功能 介绍 


服务 订单 是 服务 模块 的 核心 单据 类 型 ， 具 有 丰富 的 功能 ， 其 中 诸多 功能 也 可 以 在 其 他 类 型 的 服务 单据 中 使 用 ， 如 投诉 、 维 修 
订单 等 。 下 面 介 绍 一 些 典 型 的 服务 订单 功能 ， 主 要 有 : 


(1) 服务 订单 结构 


服务 订单 是 一 种 统一 订单 类 型 ， 具 有 抬头 和 行 项 目 两 层 结构 。 抬 头 是 单据 的 通用 信息 ， 如 单据 编号 、 摘 述 、 客 户 、 状 态 、 优 
先 级 及 服务 分 类 ， 指 定 服务 对 象 、 参 与 服务 的 合作 伙伴 及 确定 组 织 结构 等 ， 见 图 5.17“ 服 务 订单 (1) ” (路 径 : 服务 专员 业务 
角色 > 服务 订单 > 服务 订单 ) 。 


殿 夺 订 学 : 200581, 更 芯 韦 着 ” 


四 | 其 取消 | [本 新 的 | 创建 后 续 | 打印 ”打印 预览 ”| 更 多 的 s 


了 服务 可 单 明 疣 [ 卫 编 辑 i pu 
基 检 信息 外 理 狂 项 


200581 | 外 部 参考 : 

忧 先 级 : 

长 套 : 

境 但 : 

参考 对 和 铺 总 值 ， 
已 安装 设备 清单 : 日 其 

钥 件 : | 请 求 的 开始 时 间 |: 

产品 或 对 和 象 标识 : 请 求 的 结束 时 间 


人 大 


服务 二 同 和 不 保 


服务 合同 服务 侣 同 | 
质保 标识 于 


图 5.17 服务 订单 (1) 


服务 订单 行 项 目 用 来 指定 执行 的 具体 服务 、 服 务 所 用 的 备件 和 工具 ， 以 及 服务 中 销售 的 产品 以 及 服务 产生 的 费用 。 行 项 目的 
主要 信息 有 行 项 目 编号 、 状 态 、 严 品 编号 、 产 品 描述 、 数 量 、 单 位 、 计 数 器 读数 及 分 类 等 ， 见 图 5.18“ 服 务 订 日 (2) ” (路 径 


同上 图 ) 。 


了 | 
FE F a | | 1 


| 新 的 和合 打印 预览 这 


日 其 
请 求 的 开始 时 间 | 
清 求 的 结束 时 间 : 
首次 响应 者 : 
| a 执行 者 : 
已 发 布 二 | 服务 合同 和 质保 
服务 合同 : 
服务 参数 立 件 。 [于 出 . 
响应 套数 六 件 . 
抽 : | 回 | ] 
固 直 质保: 


会 计 标 识 : 


5.18 服务 订单 (2) 


不 同 的 服务 行 项 目 类 别 承 担 着 不 同 的 功能 ， 可 以 根据 需求 灵活 配置 。 服 务 订单 行 项 目 类 别 主 要 有 五 种 类 型 : 即 服务 产品 、 


务 备件 、 销 售 、 


项 目 类 别 
服务 产品 
服务 备件 
销售 
如 用 
工具 


费用 以 及 工具 。 各 种 行 项 目 类 别 的 主要 功能 参见 表 5.3。 


表 5.3 ”服务 行 项 目的 类 别 及 功能 


功能 说 明 

服务 产品 是 最 为 第 用 的 服务 行 项 目 类 别 ， 表 示 有 具体 的 服务 ， 可 以 参与 服务 计划 ， 可 以 产生 开办 
收 藉 ， 可 以 进行 服务 确认 以 及 与 成 本 控制 集成 相关 ， 可 以 指定 服务 的 服务 类 型 以 及 评估 类 型 ， 可 
以 与 后 勤 集成 ， 触 发 采购 第 三 方 服务 ， 可 以 集成 计数 各 ， 记 录 计 数 帮 的 读数 。 通 常 涉及 服务 的 完 
整 过 程 : 从 服务 订单 到 服务 确认 ， 最 后 进行 服务 开票 、 收 蒜 。 服 务 产 品 所 用 的 产品 类 型 为 “服务 ” 
(Service)。 维 修 、 维 护 、 检 查 、 培 训 、 咨 询 等 各 种 服务 均 可 以 设置 为 服务 产品 

服务 过 程 中 需要 使 用 备件 物料 ， 产 品类 型 为 “物料 ”(Material) 。 服 务 备件 项 目 与 服务 的 资源 计 
划 无 关 ， 但 可 以 与 后 勤 集 成 ， 如 从 CRM 服务 订单 中 触发 预 留 、 采 购 申 请 及 采购 订单 

服务 过 程 中 发 生 的 销售 ， 例 如 销售 相关 的 备件 或 产品 。 服 务 中 的 销售 行 项 目 在 功能 上 与 销售 订 
单 中 的 销售 行 项 目 一 致 ， 释 放 后 在 ERP 中 生成 销售 订单 ， 并 后 进行 包装 、 发 货 及 运输 等 后 勤 执 行 
处 理 ， 可 以 开票 和 收 蒜 。 销 售 行 项 目 与 服务 备件 行 项 目 不 同 ， 销 售 行 项 目 不 能 触发 物料 预 留 、 采 
购 申 请 及 采购 订单 ， 即 不 能 使 用 预 留 和 采购 相关 的 服务 后 勤 集成 功能 

服务 费用 项 目 ， 与 资源 计划 无 关 。 服 务 费 用 用 来 记录 服务 中 发 生 的 各 种 费用 支出 ， 比 如 差旅费 

服务 中 所 宕 的 工具 ， 工 具 与 销售 的 产品 和 服务 备件 不 同 。 通 常 工 具 可 以 重复 使 用 ， 并非 一 次 性 
消耗 ， 使 用 后 需要 归还 。 工 具 可 以 是 能 够 唯一 标识 的 对 象 (有 唯一 的 序列 号 、 编 号 等 ， 通 过 个 体 
对 象 维护 )。 工 具 也 可 以 是 无 法 单独 标识 的 物料 ， 下 接 维护 成 物料 


服 


技术 指南 : 


. 行 项 目 层次 结构 : 服务 单据 的 多 个 行 项 目 通常 有 一 定 的 上 下 层 关系 ， 例 如 将 一 个 检测 分 成 多 个 步 又， 每 个 步骤 分 成 多 个 工 


作 内 容 ， 每 个 工作 内 容 都 是 一 个 行 项 目 。 服 务 备 件 行 项 目录 属于 茶 一 个 服务 产品 行 项 目 。 通 过 指定 行 项 目的 上 一 级 行 项 目 ， 可 以 
维护 和 和 碍 看 行 项 目 层次 结构 。 下 一 级 行 项 目的 成 本 、 持 续 时 间 、 数 量 及 价格 等 可 以 累积 到 上 级 项 目 中 。 


“ 服务 备件 和 服务 时 间 的 预测 : 系统 可 以 根据 服务 产品 、 参 考 对 象 和 第 一 层 的 多 层 分 类 自动 确定 相关 的 服务 备件 及 服务 时 
间 ， 自 动 添 加 相关 的 服务 备件 行 项 目 ， 设 置 服务 持续 时 间 。 用 户 可 以 调整 确定 的 备件 和 时 间 。 预 测 仅 对 类 别 为 BUS2000140 服 务 
产品 起 作用 。 预 测 数 据 和 这 辑 可 以 来 自 BW 有 系统 ， 也 可 以 通过 BADI CRM_SERVICE_PREDICTION 从 自 定义 数据 表 中 获取 预测 数 


据 。 

(2) 服务 对 象 

服务 订单 中 会 指定 具体 的 服务 对 象 (参考 对 象 ) ， 即 本 次 服务 针对 哪个 设备 对 象 进行 。 服 务 对 象 可 以 是 安 和 半 点 、 安 委 氮 组 
件 、 个 体 对 象 或 产品 ， 可 以 应 用 于 服务 订单 的 抬头 和 行 项 目 中 。 抬 头 或 行 项 目 中 录入 参考 对 象 以 后 ， 系 统 可 以 : 


1) 目 动 确定 服务 合同 ， 如 成 功 找到 多 个 服务 合同 ， 系 统 列 出 服务 合同 清单 供用 户 选择 。 选 择 的 服务 合同 被 分 配 到 服务 订单 
中 ， 如 果 只 有 一 个 ， 系 统 可 以 直接 分 配 ; 


2) 目 动 确定 质保 ， 质 保 通 党 影响 会 计 标 识 ， 通 过 会 计 标识 影响 行 项 目的 定价 ; 

3) 目 动 确定 所 需 的 资格 和 等 级 ;资源 计划 时 需要 考虑 对 资格 和 等 级 的 要 求 ; 

4) 推荐 相关 行 项 目 ， 比 如 推荐 相关 备件 和 服务 ; 

5) 分 配 计数 器 ， 创 建 读数 (如 果 参 考 对 象 中 天 联 了 计数 器 ， 可 以 对 关联 的 计数 器 设置 读数 ) 。 


服务 订单 中 集成 了 序列 号 管理 ， 通 党 将 每 个 序列 号 对 应 的 设备 维护 成 个 体 对 象 ， 序列 号 为 其 属性 之 一 。 高 级 搜索 中 可 以 通过 
序列 号 搜索 以 下 对 和 象 : 服务 合同 、 服 务 订单 、 服 务 确认 、 投 诉 与 退货 、 对 象 和 安 半 点 等 。 如 果 将 服务 订单 行 项 目 复制 到 ERP 作 为 
销售 订单 行 项 目 ， 参 考 对 象 中 的 序列 号 并 不 会 复制 到 ERP 销 售 订单 行 项 目 中 。 


(3) 服务 合同 与 质保 确定 


创建 服务 订单 时 ， 系 统 目 动 根据 录入 的 客户 、 对 象 、 产 品 及 时 间 等 信息 目 动 搜索 该 客户 的 服务 合同 。 服 务 合同 确 定 后 ， 系 统 
将 服务 合同 中 的 服务 级 别 信息 (日 期 等 ) 复制 到 服务 订单 中 ， 如 果 没 有 服务 合同 ， 系 统 束 使 用 服务 产品 中 指定 的 默认 的 服务 级 
别 。 服 务 订单 的 对 象 列表 中 列 出 哪些 行 项 目 与 服务 合同 相关 。 服 务 合同 的 确认 可 以 友 生 在 服务 订单 行 项 目 中 ， 以 及 同时 友 生 在 服 
务 订单 抬头 与 行 项 目 中 ， 也 可 以 手工 触发 服务 合同 确定 。 见 图 5.19 “服务 合同 与 质保 确定 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 订 
单 > 服务 订单 ) ， 系 统 目 动 根 据 客 记 、 参 考 对 象 等 确定 服务 合同 。 服 务 订 单行 项 目 中 也 可 以 根据 各 种 条 件 确定 服务 合同 。 服 务 合 
同 的 确定 要 素 和 规则 为 : 


事 疗 : 200581, Client needs help replacing battery 
图 保存 | 其 取消 | 四 新 史 | 创建 请 过 | 打印 打印 预览 自动 完成 


= 服务 订单 明和 。 ”| 编辑 


oD 200581 
entneeds help replacing batter |. 全 
Admin 志 Released 
5.34 USD 
低 考 对 鱼 
已 安装 训 音 清单 12595 请 求 和 开始 时 间 2006.1214 00-00 
组 忻 。，12603 Notebook starworld 请 来 的 菏 束 时 间 2006.1z217 00:00 
产品 ID 10006261 
服务 合同 和 硕 保 
兴 F 1 Hardware 服务 合同 3001611 IT Semvice Gontract 


类 别 2 Notebook 质保 标识 


图 5.19 ”服务 合同 与 质保 确定 
“ 售 达 方 : 即 服务 合同 的 售 达 方 〈 即 客户 ) 与 服务 订单 中 的 售 达 方 必须 相同 。 
` 销售 组 织 与 分 销 渠 道 : 服务 订单 中 的 销售 组 织 与 分 销 渠 道 必须 与 服务 合同 中 的 相同 。 
` 服务 组 织 : 服务 订单 中 的 服务 组 织 必须 与 服务 合同 中 的 服务 组 织 相同 。 
` 服务 合同 状态 : 服务 合同 状态 必须 为 已 释放 。 其 他 状态 的 服务 合同 不 能 参与 自动 确定 。 
: 服务 合同 有 效 期 : 服务 订单 中 申请 的 服务 处 理 开 始 日 期 (Requested Statt) 必须 在 服务 合同 有 效 期 之 内 。 
. 对 象 清单 : 标准 系统 根据 一 定 的 顺序 确定 服务 合同 。 


: 服务 订单 行 项 目 指定 对 象 清 单 ， 系 统 会 检查 服务 合同 行 项 目 中 的 对 象 清单 ， 判 断 是 否 在 服务 合同 中 规定 的 对 象 清单 中 ， 
也 可 以 使 用 未 在 服务 合同 行 项 目 中 指定 对 象 清 单 的 服务 合同 。 


. 如 果 服 务 订 单行 项 目 中 未 指定 参考 的 对 象 ， 系 统 会 根据 服务 订单 抬头 中 的 服务 对 象 ， 与 服务 合同 项 目 中 的 对 象 清单 进行 
比较 ， 也 可 以 使 用 未 在 服务 合同 行 项 目 中 指定 对 象 清单 的 服务 合同 。 


:如果 服 务 订 单 抬头 与 行 项 目 中 均 未 录入 对 象 清单 ， 系 统 会 找 出 行 项 目 中 不 带 对 象 清单 的 服务 合同 。 


- 产品 清单 : 服务 合同 项 目 中 如 果 指定 了 产品 清单 ， 服 务 订 单 的 行 项 目 产品 必须 在 这 个 清单 内 。 如 果 服 务 合同 项 目 未 指定 产 
品 清单 ， 则 无 此 限制 。 


创建 服务 订单 时 ， 系 统 自动 根据 录入 的 信息 自动 确定 质保 信息 ， 系 统 搜索 录入 的 安装 点 、 组 件 、 产 品 和 对 象 ， 找 到 对 应 的 质 
保 。 同 时 系统 会 读 取 质保 主 数据 ， 例 如 日 期 参数 计算 参数 文件 、 限 制 、 包 含 或 者 排除 的 服务 ， 以 确定 该 质保 是 否 可 以 应 用 到 该 服 


务 订单 中 。 质 保 分 配 后 ， 通 单质 保 主 数据 中 的 会 计 标 识 会 争 写 入 订单 中 ， 通 过 会 计 标 识 的 变化 影响 后 续 的 服务 定价 。 如 果 选 
择 “ 固 定 质保 分 配 ”， 分 配 后 不 能 修改 此 质保 分 配 ， 即 订单 中 相关 数据 被 修改 ， 质 保 不 会 被 重新 确定 和 分 配 。 


技术 指南 : 
通过 BADI CRM_SERVICE_CONTRACT 可 以 增强 服务 合同 确定 功能 。 


. 使 用 BADI CRM_WTY_BADI 可 以 自 定义 质保 确定 和 检查 规则 。 使 用 BADI CRM_WTY_PROOF_DATE 可 以 确定 质保 检查 的 


开始 日 期 例如 实际 的 发 货 过 账 日 期 为 质保 的 开始 日 期 。 
(4) 服务 的 待 处 理 检查 清 


服务 请 求 以 及 服务 订单 中 可 以 使 用 轻 量 级 的 待 处 理 检查 清单 ， 指 导 用 户 按 沅 程 和 顺序 执行 相关 任务 。 在 任务 流程 示意 图 中 ， 
可 以 显示 串 行 和 并 行 处 理 的 任务 。 可 以 通过 业务 规则 确定 检查 清单 及 处 理 人 。 待 处 理 清单 集成 了 SAP 工 作 流 ， 可 以 通知 相关 处 理 
人 。 在 任务 步骤 明细 中 提供 工作 操作 指南 、 行 动 处 理 以 及 相关 长 文本 。 搜 索 页 面 和 交互 中 心 信箱 中 ， 可 以 根据 多 种 条 件 搜索 检查 
清单 。 见 图 5.20 (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 订单 > 服务 订单 ) ， 列 出 了 服务 订单 中 的 检查 清单 ， 工 具 栏 中 可 以 添加 、 显 示 
处 理 流 程 以 及 显示 所 有 步骤 、 激 活 的 步骤 、 示 激活 的 步骤 等 。 任 务 步 又 之 间 可 以 有 一 定 的 关系 ， 在 “显示 流程 ”可 以 显示 任务 之 
间 的 天 系 流程 图 。 


万 务 末 举 : 200581 更 英 央 前 
图 | 其 职 消 | 轩 新 的 ”新 开始 模板 | 咋 | 创举 后 续 | 更 多 的 = 

= 检查 洁 单 。 编辑 洁 单 

检查 洁 单 选择 新 设备 申请 

过 加 “| 隐 车 流程 ”显示 所 有 步骤 ” 星 示 有 效 步 又 ”显示 未 法 活 步 台 

| 操作 步 枝 合作 快 伴 功 能 合作 己 伴 
[ 字 取 消 检查 授权 Albeit Zou 
[取消 。” ”设备 配置 Albert Zou 
济 设备 变 华 AIDart Zou 
历 取 消 ”创建 采购 订单 


hh 
笛 
上 


洒 
名 0 | 与 0 0 


Albert 2£ou 


沾 | 路 | 分 | 瘦 
大 


四 
bal 


plbelt £0U 


| [六 取消 确认 亦 售 


| “性 查 模板 - ZR... ~ 


股 得 配置 - ZR... 


险 吉 列 芥 - 7R... be 


图 5.20 ”服务 订单 的 待 处 理 检 查 清单 


(5) 服务 订单 其 他 功能 
服务 订单 相关 的 其 他 功能 请 参见 表 5.4。 
表 5.4 服务 订单 相关 的 其 他 功能 
功能 分 类 功能 说 明 
e 服务 订单 作为 一 种 订单 类 型 ， 具有 与 其 他 统一 订单 类 似 的 组 织 结构 确定 和 合作 伙伴 确定 功 


能 。 服 务 订 单 中 一 般 有 服务 组 织 数 据 和 销售 组 织 数 据 。 其 中 服务 组 织 数 据 用 来 确定 履行 该 
服务 的 组 织 音 元， 服务 资源 计划 中 的 组 织 即 服务 订单 中 的 服务 组 织 。 销 售 组 织 用 于 定价 、 


组 织 数 据 与 合作 TT 上 = cE Apr 一 人 乡 如 档 刑 | 起 口 洽 zi 但 E 上 -日 了 y 加 灿 
i ERP 销售 订单 集成 等 。 可 以 使 用 组 织 模型 或 职责 方式 确定 销售 与 服务 组 织 数据 


e 根据 系统 的 合作 伙伴 确定 规则 ， 系 统 可 以 日 动 确定 负责 员工 、 经 理 等 各 种 功能 的 合作 伙 
伴 。 可 以 定义 各 种 合作 伙伴 功能 ， 服 务 订 单 维护 时 日 动 确定 或 者 手工 录入 。 合 作 伙 伴 确 定 
和 组 织 数 据 确定 请 参考 2.1.3.2 市 及 2.2.1 市 

服务 订单 中 可 以 使 用 多 层 分 类 功能 。 多 层 分 类 的 详细 功能 见 后 面 小 节 “ 服 务 的 多 层 分 类 ”。 多 

多 层 分 类 层 分 类 在 服务 类 单据 中 具有 很 强 的 通用 性 。 多 层 分 类 用 于 对 服务 进行 分 类 ， 如 故障 现象 、 故 障 原 

因 。 同 时 也 可 以 触发 自动 完成 、 自 动产 品 推荐 、 推 荐 知识 文章 等 自动 化 处 理 功 能 
e 如 果 使 用 CRM 的 资源 计划 工具 ， 可 对 服务 需求 进行 排 程 和 计划 ， 确 定 预约 时 间 和 对 资源 

资格 的 要 求 。 使 用 服务 资源 计划 工具 ， 系 统 综合 考虑 各 种 条 件 ， 排 除 冲突 ， 对 服务 进行 预 
约 安排 。 服 务 订单 中 可 以 指定 对 服务 的 资格 要 求 ， 如 要 求解 决 问题 的 技术 人 员 必 须 是 高 级 


服务 资源 计划 和 工程 师 ， 要 求 技 术 人 员 持 有 某 种 资格 证 书 等 。 服 务 订单 拾 头 中 指定 的 资格 要 求 会 被 日 动 复 
资格 要 求 制 到 所 有 行 项 目 中 ， 行 项 目 中 也 可 以 单独 手工 修改 


e 可 以 在 客户 主 数据 、 安 溉 点 及 组 件 、 服 务 产 品 及 对 象 中 维护 资格 需求 。 例 如 规定 必须 是 拥 
有 有 茶 种 资质 的 人 员 才 可 以 对 茶 一 个 设备 对 象 执 行 维修 或 操作 ; 对 于 重要 客户 ， 为 了 提高 客 
户 满意 度 ， 直 接 指明 需 世 局 级 顾问 文 持 


( 续 ) 


功能 分 类 功能 说 明 
计数 硕 与 谈 数 计数 硕 谈 数 可 以 在 服务 订单 、 服 务 确认 和 服务 计划 中 录入 ， 也 可 以 通过 XIF 数据 接口 和 外 部 
管理 的 读数 装置 集成 起 来 ， 实 现 目 动 读数 采集 。 计 数 希 和 读数 功能 请 参考 2.1.4.3 节 


可 以 使 用 预定 义 的 业务 规则 分 配 服务 订单 和 投诉 单 ， 也 可 以 为 其 他 服务 单据 定义 分 配 规则 。 用 
基于 规则 的 服务 | 户 可 以 随时 在 单据 工具 栏 中 触发 基于 规则 的 分 配 ， 以 减少 对 服务 分 配 计划 工具 的 依赖 。 触 发 分 配 


订单 分 配 以 后 ， 系 统 根据 预定 义 的 业务 规则 确定 负责 员工 。 服 务 凭证 的 按 规则 分 配 与 邮件 啊 应 系统 ERMS 
中 的 规则 策略 相同 ， 文 持 服务 订单 、 投 诉 、 服 务 确认 等 多 种 单据 类 型 
服务 升级 未 达到 服务 级 别 规定 的 要 求 时 ， 系 统 目 动 触发 一 些 操 作 ， 如 目 动 给 负责 经 理发 送 提醒 邮件 等 


即 CRM 服务 订单 可 以 与 后 台 ERP 的 采购 模块 集成 ， 触 发 预 留 、 采 购 申 请 或 者 采购 订单 。 详 
细 请 参考 5.2.8.1 节 
e 服务 及 销售 单据 中 可 以 使 用 ERP CO-PC 的 简易 成 本 计划 功能 ， 获 取 产 品 的 成 本 信息 
e 服务 流程 与 ERP 成 本 控制 集成 ， 将 收入 和 成 本 分 摊 到 相关 的 成 本 接收 对 象 中 
e 服务 订单 创建 时 ， 根 据 选择 的 多 层 分 类 及 录入 的 产品 ， 系 统 可 以 推荐 相关 产品 。 用 户 接受 
所 推荐 的 产品 后 ， 系 统 自 动 创建 行 项 目 ， 降低 了 录入 的 时 间 。 产 品 推荐 使 用 树 型 多 层 结 
构 ， 简 单 直观 。 产 品 推 荐 树 可 用 于 服务 单行 项 目 以 及 服务 合同 对 象 清单 中 
e 产品 推荐 常用 于 购买 产品 时 推荐 服务 与 备件 ， 如 根据 选择 的 计算 机 产品 ， 系 统 目 动 推荐 延 
长 服务 、 电 源 及 内 存 等 配件 等 。ERP 中 的 物料 清单 (BOM) 可 以 下 载 到 CRM 中 ,保存 为 
设备 对 象 ， 物 料 清单 中 的 物料 为 该 设备 的 服务 备件 物料 。 服 务 订 单 中 ， 选 择 设 备 对 象 以 
后 ， 系 统 将 该 设备 对 象 关 联 的 服务 备件 物料 作为 推荐 物料 。 通 过 这 种 方式 ， 可 以 识别 该 设 
备 所 用 的 备件 ， 保 持 备件 的 一 致 性 
e 服务 订单 的 抬头 或 者 行 项 目 中 可 以 使 用 定价 功能 ， 比 如 产品 的 净 价 、 总 价 、 税 额 及 运费 
等 ， 货 币 、 定 价 过 程 以 及 各 种 价格 条 件 类 统计 信息 、 计 税 信息 。 可 以 使 用 ERP 或 CRM 的 
定价 。 服 务 订单 行 项 目 中 可 以 通过 会 计 标 识 影 响 定 价 ， 比 如 确定 特定 的 折扣 ， 在 质保 期 之 
服务 定价 与 内 ， 设 置 该 会 计 标 识 所 对 应 的 折扣 比例 为 100%， 即 免费 维修 。 在 质保 期 之 外 ， 使 用 另外 
开票 一 个 会 计 标 识 ， 不 确定 折扣 ， 即 需要 付费 维修 
e 可 以 对 服务 订单 中 使 用 的 资源 进行 开票 收 款 ， 如 果 使 用 后 续 的 服务 确认 单 ， 可 以 将 服务 确 
认 单 中 实际 确认 的 服务 工时 、 发 生 的 成 本 等 进行 开票 。 服 务 的 开票 一 般 建议 使 用 CRM 中 
的 开票 引擎 ， 也 可 以 使 用 ERP 中 的 SD 开票 功能 
服务 凭证 中 可 以 触发 信用 检查 ， 检 查 客 户 服务 和 备件 销售 的 信用 额度 。 可 以 手工 触动 信用 检 
查 ， 也 可 以 执行 自动 信用 检查 ， 如 果 信 用 检查 不 通过 ， 系 统 可 以 不 允许 释放 服务 订单 ， 信 用 检查 
为 不 通过 。 通 过 服务 单据 的 信用 检查 ， 可 以 降低 信用 风险 。 支 持 信 用 检查 的 服务 凭证 主要 有 服务 
订单 、 投 诉 、 返 厂 维修 以 及 服务 合同 
可 以 将 服务 订单 、 服 务 确认 的 行 项 目的 收入 和 成 本 分 配 到 不 同 的 接收 方 中 : 
开票 金额 分 配 : 对 于 开票 的 行 项 目 ， 将 开票 的 收 款 金 额 分 配 到 多 个 开票 方 中 ， 如 保险 公司 负责 
金额 分 配 一 部 分 ， 最 终 客户 负责 一 部 分 
成 本 的 金额 分 配 : 对 于 不 开票 的 行 项 目 ， 通 过 成 本 分 配 可 以 将 服务 订单 的 成 本 分 配 到 对 应 的 成 
本 接收 如 中 
服务 过 程 中 ， 往 往 需要 搜索 企业 的 知识 库 ， 查 看 相似 问题 ， 重 用 解决 方案 。 服 务 订 单 可 以 关联 
并 导航 到 知识 文章 中 。 通 过 多 层 分 类 ， 可 以 目 动 推荐 知识 文 曹 
服务 订单 中 的 产品 目录 选择 功能 与 销售 订单 类 似 ， 即 销售 订单 和 服务 订单 中 均 可 以 从 网 络 渠 道 
产品 目录 集成 “| 的 产品 目录 (Product Catalog) 中 选择 产品 。 在 产品 目录 选择 中 ， 按 照 产品 目录 层次 结构 浏览 产 
品 ， 可 以 选择 产品 数量 、 查 看 价格 ， 比 较 产 品 。 选 择 的 产品 直接 进入 订单 行 项 目 中 


ERP 后 勤 集成 


成 本 控制 集成 


信用 检查 


知识 文章 集成 


功能 分 类 功能 说 明 
问卷 集成 可 以 集成 一 个 或 者 多 个 问卷 ， 收 集 相 关 信 息 ， 或 对 服务 进行 回访 

与 服务 订单 相关 的 单据 流 都 会 显示 在 交易 历史 中 。 如 服务 订单 关联 的 服务 合同 、 服 务 报价 单 、 
业务 活动 以 及 后 续 复 制 到 ERP 进行 备件 发 放 的 销售 订单 服务 确认 等 。 更 改 历史 是 SAP CRM 诸 
多 对 和 象 使 用 的 功能 ， 记 录 修 改 时 间 、 修 改 人 和 修改 内 容 ， 记 录 该 字段 的 原 有 值 和 更 改 后 的 值 


交易 历史 更 改 
历史 


(6) 服务 的 多 层 分 类 


9 分 类 是 CRM 和 凭证 中 的 一 个 基本 功能 。 可 以 在 交互 记录 、 服 务 类 等 多 种 凭证 中 使 用 多 层 分 类 功能 ， 对 业务 进行 分 
类 。 多 层 分 类 具有 层次 的 天 联 天 系 ， 即 上 级 分 类 确定 下 一 级 的 分 类 ， 比 如 分 类 1 至 分 类 4， 有 用户 选 择 分 类 1 以 后 ， 系 统 确 定 分 类 
相 天 的 分 类 2 清单 ， 以 此 类 推 ， 即 实现 上 层 分 类 对 下 层 分 类 的 树 型 结构 确定 。 比 如 多 层级 分 类 可 以 用 于 服务 订单 的 抬头 和 行 项 目 
a 


多 层 分 类 有 多 种 功能 ， 比 如 可 以 用 于 目 动 推荐 (根据 选中 的 分 类 上 自动 推荐 相关 的 知识 文章 、 解 决 方案 、 目 动 响应 、 目 动 完成 
及 目 动 添加 产品 等 ) 、 内 容 分 析 (ERMS 邮 件 处 理 中 可 以 根据 邮件 的 属性 、 内 容 目 动 确定 多 层 分 类 ) 。 


应 用 举例 : 


` 某 石油 类 企业 使 用 SAP CRM 作 为 交互 中 心 和 服务 管理 系统 ， 在 服务 请 求 中 ， 将 客户 的 问题 类 别 分 成 咨询 、 投 诉 、 建 议和 
其 他 ， 然 后 在 咨询 中 继续 细 分 成 产品 、 销 售 渠 道 、 价 格 等 ， 投 诉 分 成 对 产品 、 人 员 服 务 等 ;产品 的 咨询 又 进一步 细 分 到 各 种 油 品 
类 型 中 。 同 时 使 用 服务 请 求 支持 多 分 类 的 功能 ， 对 原因 和 责任 进行 多 层 分 类 ， 最 终 处 理 完毕 后 将 责任 划分 到 责任 分 子 公 司 、 部 
门 、 产 品 线 上 。 


. 某 机 械 公 司 使 用 SAP CRM 作 为 服务 管理 系统 。 服 务 订 单 和 服务 确认 中 设置 多 层 分 类 ， 第 一 层 为 企业 的 产品 大 类 ， 第 二 层 
为 该 产品 大 类 的 二 级 大 部 件 ， 第 三 层 为 该 部 件 的 故障 现象 和 原因 分 类 。 要 求 在 受理 维修 等 服务 时 ， 对 故障 现象 和 原因 进行 详细 分 
类 。 然 后 系统 根据 选择 的 分 类 上 自动 推荐 相关 的 知识 文章 ， 供 服务 人 员 和 参考 。 


多 层 分 类 可 以 应 用 于 多 种 业务 功能 中 ， 主 要 有 : 交互 记录 、 服 务 订 单 、 服 务 订单 模板 、 服 务 确认 、 投 诉 、 返 修 单 、 服 务 请 
求 、 事 件 、 变 更 请 求 、 知 识 文 章 、 案 例 管理 、 电 子 邮 件 响应 系统 (ERMS) 。 多 层级 分 类 通过 CRM 的 分 类 建 模 器 实现 ， 支 持 多 
版 本 管理 ， 文 持 定 义 多 种 层级 ， 组 成 分 类 参数 文件 ， 然 后 分 配给 单据 的 事务 类 型 或 者 行 项 目 类 别 。 多 层 分 类 的 主要 功能 


将 多 层 分 类 应 用 于 各 种 业务 应 用 中 。 
第 一 种 方式 : 通过 主题 参数 文件 来 天 联 多 层级 分 类 ， 如 服务 订单 、 投 诉 及 交互 记录 。 


第 二 种 方式 : 可 以 通过 事务 类 型 与 目录 类 型 进行 关联 。 系 统 中 服务 请 求 、 事 件 、 问 题 、 变 更 请 求 及 知识 文章 等 即 通过 这 种 方 
式 天 联 。 

第 三 种 方式 : 通过 行 项 目 类 别 与 目录 类 别 进行 天 联 ， 用 于 行 项 目 中 的 多 层 分 类 。 应 用 程序 编号 中 选择 不 同类 型 的 应 用 后 ,在 
参数 中 可 以 选择 可 以 使 用 哪些 方式 ， 如 选择 事件 时 ， 参 数 中 有 主题 参数 文件 或 交易 类 型 /目录 类 别 。 


见 图 5.21“ 分 类 万 案 的 应 用 程序 学 围 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 运行 > 分 类 方案 ) ， 应 用 范围 中 选择 将 该 分 类 应 用 
到 何 种 业务 中 ， 在 参数 中 可 以 选择 主题 参数 文件 或 者 交易 类 型 /目录 类 别 ， 然 后 在 “ 值 ”一 列 中 选择 主体 参数 文件 或 者 目录 类 


别 。 


服务 倩 求学 件 ™ 蔡司 类 型 站 和 示 共 刚 ™ 服务 傅 求 1 缺陷 位 直 且 鱼 1 
业务 活动 和 | 主 末 倒数 区 件 v 
探 旦 和 土台 委 天 克 垢 


服务 请 求 认 件 v 主题 参数 文件 
蜂 参数 文件 < 
交易 类 型 目录 类 别 
案 标识 | 名 称 有 效 开 ..。 | 有 效 截 .。 | 有 效 截 .… 
GOPY | ITIL Gat 苗条 a011_12 a45 2011 12 20.46 


图 5.21 分 类 方案 的 应 用 程序 范围 
可 使 用 多 个 多 层 分 类 


对 于 通过 事务 类 型 / 行 项 目 类 别 天 联 的 多 层 分 类 ， 可 以 使 用 一 个 或 者 多 个 的 多 层 分 类 。 比 如 标准 系统 中 ， 事 件 、 问 题 、 变 更 
请 求 抬头 中 可 以 使 用 主题 与 原因 两 个 多 层 分 类 。 通 过 对 组 件 进行 增强 ， 可 以 维护 更 多 的 多 层 分 类 ， 分 类 都 有 单独 的 配 
置信 息 块 。 事 件 中 ， 可 以 为 多 个 分 类 使 用 对 应 的 分 类 方案 ， 比 如 这 里 是 损害 、 缺 陷 的 原因 分 类 ， 缺 陷 的 位 置 分 类 。 事 件 中 可 以 使 
用 多 个 分 类 ， 比 如 这 里 第 一 个 分 类 是 主题 ， 第 二 个 分 类 是 产生 的 原因 ， 主 题 和 原因 均 可 以 分 配 一 个 分 类 万 案 。 


通过 类 别 构造 器 搭建 多 层 类 别 。 


见 图 ?.22“ 分 类 方案 构造 器 ” (路 径 同 上 图 ) ， 分 类 方案 构造 器 可 以 通过 树 型 的 方式 构造 和 管理 多 层 分 类 。 可 以 设置 多 个 版 
本 ， 维 护 后 可 以 设置 状态 为 释放 。 只 有 在 状态 等 于 草稿 时 才 可 以 修改 ,释放 后 无 法 修改 。 如 果 要 修改 释放 的 分 类 层次 结构 ， 可 以 
将 状态 设置 为 草稿 或 者 新 建 一 个 版 本 。 
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名 称 

ITIL Categorization 
Security 
Aurthorization 

各 CC 本 人 到 
PassWword Reset 
NW User 
Connectivitsy 
VPN Connect 
Dial-In 

Secure ID Card 
Network 
Software 
Hardware 


方案 标识 * 
震 称 [mL categ orlzation | 
手表 [mLCategorzatlon | | 
t# 志 [车 同 

有 效 开始 日 期 |20111213 本 | 
有 获 开始 时 间 [2035 | 
有 光 南 上 EB 期 [99991231 而 
有 有 效 艾 上 时间 hs559 | 

运 辑 结构 | 居多 结构 分 类 [= | 

权限 代码 [OR 组合 加 | 

主题 部 娄 文件 


更 枚 日 其 [2011.12 12 | 
更 改 时 间 【2038 | 


“ 分 类 格式 : 支持 层次 型 分 类 与 属性 分 类 。 层 次 型 分 类 : 每 一 个 类 别 均 能 够 完全 单独 地 表述 一 个 主题 ， 在 整个 树 型 层次 结构 


中 ， 各 分 类 相互 独立 ， 不 重复 。 属 性 分 类 : 各 分 类 可 以 重复 ， 系 统 通过 从 根 节点 到 该 分 类 的 路 径 来 表述 一 个 主题 。 
自动 建议 (Auto Suggest) 。 根 据 分 类 自动 建议 知识 文章 ， 自 动 完 成 等 
“ 多 版 本 管理 。 分 类 方案 可 以 有 多 个 版 本 。 分 类 方案 中 支持 多 个 版 本 。 可 以 新 建 版 本 ， 可 以 在 版 本 页 面 中 查看 各 版 本 历史 。 


支持 内 容 分 析 。 在 ERMS 电子 邮件 响应 处 理 中 ， 可 以 根据 邮件 的 内 容 等 进行 分 析 ， 自 动 确定 多 层 分 类 结构 。 根 据 选中 的 分 
类 ， 自 动 推荐 知识 文章 、 解 决 方案 ， 推 荐 相关 的 产品 、 自 动 完 成 、 邮 件 自动 响应 与 回复 、 自 动 确定 行 项 目 等 。 见 图 5.23“ 分 类 方 
案 的 自动 建议 ” (路 径 同 上 图 ) ， 系 统 通过 对 分 类 节点 设置 各 种 关联 的 对 象 ， 实 现 自动 建议 ， 比 如 设置 关联 的 问题 与 解决 方案 、 
知识 文章 、 标 准 响 应 等 。 
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图 5.23 ”分 类 方案 的 自动 建议 


. 支持 权限 检查 : 权限 对 象 为 CRM_CATGO 。 


技术 指南 : 


多 层 分 类 中 的 节点 可 以 映射 到 一 个 主题 参数 文件 代码 中 。 对 于 服务 订单 、 退 货 、 投 诉 、 维 修 、 服 务 确认 、 质 保 索 赔 等 服务 
单据 ， 可 以 使 用 “主题 代码 ”信息 块 ， 即 可 以 从 该 主题 参数 文件 中 选择 多 个 代码 。 适 用 于 “主题 代码 ”信息 块 的 主题 代码 不 能 再 


次 分 配 到 多 层 分 类 结构 中 (类 别 建 模 器 中 分 配 ) ， 否 则 该 主题 代码 信息 块 将 无 法 显示 。 即 对 于 一 个 主题 参数 文件 来 说 ， 多 层 分 类 


和 主题 代码 方式 不 能 并 用 。 


务 类 单据 (服务 订单 报价 、 服 务 订单 、 服 务 确认 、 投 诉 退 贷 及 维修 、 质 保 索 赔 ) 订单 抬头 中 的 参考 对 象 和 多 层 分 类 会 被 
继承 到 行 项 目 中 (多 层 分 类 的 设置 要 一 致 ) ， 如 果 订 单 抬头 中 删除 参考 对 象 和 多 层 分 类 ， 行 项 目 中 也 会 相应 删除 ， 如 果 行 项 目 中 
修改 过 参考 对 象 和 多 层 分 类 ， 则 无 此 影响 。 创 建 后 续 赁 证 也 会 使 用 此 继承 功能 


(7) 服务 订单 分 析 
SAP CRM 系 统 提供 完善 的 服务 分 析 功 能 ， 主 要 有 : 


- 服务 订单 分 析 : 使 用 服务 处 理 过 程 中 记录 的 各 种 时 间 ， 对 各 种 时 间 周 期 进行 分 析 。 比 如 从 订单 释放 时 间 到 订单 完成 时 间 。 
些 时 间 可 以 来 自 单 独 一 个 凭证 中 ， 也 可 以 来 自 多 个 凭证 中 ， 比 如 从 电子 自助 服务 中 创建 服务 申请 ， 到 最 后 服务 执行 完毕 ， 创 建 
服务 确认 单 的 确认 时 间 。 可 以 定义 各 种 比较 的 时 间 ， 用 来 计算 各 种 处 理 周 期 。 


* 时间 改 分 析 : 根据 凭证 的 处 理 时 间 ， 计 算 各 种 处 理 周期 。 从 接 到 用 户 的 服务 请 求 ， 到 登记 分 配给 处 理 人 员 ， 处 理 人 员 进 行 
处 理 ， 等 待 备件 ， 完 成 服务 执行 等 ， 可 以 对 每 个 时 间 节 点 进行 分 析 。 


凭证 内 的 服务 处 理 过程 分 析 : 即 分 析 服 务 处 理 赁 证 内 部 的 各 种 时 间 和 周期 。 系 统 时 间 记 录 表 中 ， 记 录 了 每 个 状态 的 处 理 
人 、 联 系 人 人、 开始 时 间 、 结 束 时 间 、 周 期 及 最 后 更 改 人 等 。 系 统 根据 这 些 时 间 信 息 进 行 各 种 时 间 和 业务 分 析 。 


` 跨 凭 证 的 服务 处 理 过 程 分 析 : 指 分 析 跨 单据 的 各 种 时 间 人 信息， 分 析 关 联 的 各 单据 的 时 间 和 状态 ， 如 订单 创建 与 释放 时 间 在 
服务 订单 中 ， 服 务 执行 后 进行 服务 确认 ， 因 此 确认 完成 时 间 记 录 在 服务 确认 单据 中 。 
5.2.3.2 ”服务 侍 源 计 划 管 理 


服务 资源 计划 (Service Resource Planning) 的 目的 是 为 服务 需求 分 配 适 当 的 服务 资源， 即 计划 何 时 由 何 种 服务 资源 执行 
此 服务 需求 ， 以 提高 服务 计划 效率 。 服 务 资源 计划 的 服务 需求 来 源 于 服务 订单 行 项 目 。 执 行 服务 的 资源 可 以 是 企业 内 部 服务 人 
员 ， 也 可 以 是 来 服务 供应 商 的 外 部 资源 。 作 为 服务 资源 计划 的 基础 数据 ， 需 要 设置 资源 的 可 用 性 、 工 作 能 力 、 技 能 、 工 作 职能 及 
服务 区 域 等 ， 而 在 服务 订单 、 客 户 或 者 服务 对 象 上 标明 对 服务 的 具体 需求 。 


及 务 计划 的 目的 即 为 服务 需求 确定 并 计划 服务 资源 ， 包 括 内 部 资源 和 外 部 资源 。 通 过 服务 计划 ， 能 够 更 好 的 满足 服务 执行 中 
的 服务 级 别 协 议 、 更 快 地 啊 应 服务 以 及 提升 服务 资源 的 使 用 效率 。 


服务 资源 计划 与 服务 订单 行 项 目 、WFD 计 划 服 务 器 或 插件 、SAP liveCache、SAP 人 力 资 源 系 统 以 及 群 件 系统 等 紧密 集成 。 
本 书 首先 介绍 服务 计划 的 概要 流程 ， 然 后 介绍 了 服务 需求 和 人 资源， 服务 计划 与 分 配 ， 最 后 介绍 了 服务 计划 的 系统 染 构 。 


服务 资源 计划 是 订单 服务 处 理 中 的 组 成 部 分 ， 服 务 计 划 包 括 服务 预约 、 任 务 匹配 与 分 配 、 任 务 分 配 通知 等 方面 。 服 务 订单 的 
资源 计划 忌 体 流程 见 图 5.24“ 服 务 订单 的 服务 资源 计划 整理 流程 ”: 说 明 如 下 。 


1) 服务 请 求 ee Wh ns Mh i 


图 5.24 服务 订单 的 服务 资源 计划 整理 流程 
1) 各 渠道 接 到 客户 的 服务 请 求 ; 


2) 交互 中 心 创 建 服务 订单 时 ， 系 统 提供 可 供 选 择 的 服务 预约 时 间 ， 客 户 选择 服务 预约 时 间 ， 座 席 确 认 服 务 预 约 时 间 ， 系 统 
的 资源 计划 工具 中 生成 任务 分 配 ; 


3) 服务 资源 计划 人 员 监 控 任 务 分 配 ， 检 查 是 否 有 冲突 ， 解 决 冲 突 ; 

4) 服务 执行 人 员 接 受 并 执行 服务 ; 

5) 服务 执行 人 员 完 成 服务 后 ， 确 认 工 作 工 时 、 备 件 及 差 旅 等 费用 ， 选 择 服务 任务 类 型 ， 
6) 服务 经 理 审批 服务 确认 ， 确 定 是 否 需要 收 蒜 开票 ， 

7) 如 有 开票 ， 执 行 开票 , 


8) 对 服务 收入 与 成 本 进行 业务 分 析 。 
1. 资 源 与 需求 


服务 资源 (Resources) 指 能 够 执行 和 提供 服务 的 各 类 人 员 ， 可 以 是 企业 内 部 的 员工 ， 也 可 以 是 外 部 的 服务 供应 商 所 提供 服 
务 人 员 、 组 或 组 织 。 资 源 具有 一 定 的 可 用 性 和 工作 负 傈 。 资 源 通过 服务 安排 设置 各 种 资源 参数 。 需 求 (Demands) 即 需要 服务 
钦 源 进行 处 理 的 服务 工作 ， 来 自 服务 订单 服务 产品 行 项 目 。 需 求 中 指定 服务 人 员 的 人 资质、 时间 长 度 、 时 间 点 和 服务 地 点 等 要 求 。 
为 服务 需求 寻找 匹配 或 分 配 服务 资源 时 ， 系 统 会 考虑 服务 资源 的 人 资历、 需求 期 间 和 数量 、 地 点 和 服务 学 围 等 数据 ， 根 据 计 划 集 略 
分 配 最 为 适当 的 资源 。 


服务 资源 为 能 够 提供 服务 的 对 象 ， 在 系统 中 服务 资源 是 一 种 业务 合作 伙伴 。 服 务 资 源 的 业务 合作 伙伴 中 维护 了 服务 安排 
(service Arrangement) ， 其 中 包含 了 对 服务 资源 设置 信息 ， 如 工作 时 间 、 资 历 及 服务 范围 等 ， 用 于 后 续 的 资源 计划 排 程 ， 以 
便 找 到 合适 的 资源 执行 合适 的 工作 。 见 图 ?.2? “服务 分 配 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 资源 计划 > 员工 > 服务 分 配 ) ， 服 务 分 
配 中 维护 安排 接 述 、 类 型 、 雇 用 日 期 、 开 始 日 期 和 结束 日 期 ， 该 资源 的 起 始 服务 地 点 、 疯 位 和 服务 区 域 有 太 有 效 期 。 


而 工 : Albert Zou - 避 秀 分 帮 - | 


= 一 外 数据 [六 人 
服务 分 本 i 


安排 * | 服务 分 配 01 | 库 用 日 期 | 2008.12.06 
协议 类 型 | 基于 工作 时 间 | 开始 日 期 | 2008 12 14 


协 识 标 IQ* |C | 痉 || 日 期 | 2018.12 22 
和 群 件 相关 性 门 


= 有 效 性 ”编辑 青 单 
DE 


2011.12.14 2018.12.22 


= 地 占 ”编辑 消音 
同 未 找到 结果 


= 作业 功能 。 编辑 清音 


[下 未 措 脂 结果 


图 5.25 ”服务 分 配 


服务 员工 是 一 种 带 有 员工 角色 的 人 员 ， 分 配 服 务 安排 以 后 即 可 参与 服务 资源 计划 。 而 服务 提供 商 可 以 是 人 员 、 组 织 或 组 ， 需 
要 在 系统 中 维护 成 服务 提供 商 合 作 伙 伴 并 且 分 配 服 务 计划 。 可 以 为 服务 提供 商 创建 多 个 服务 安排 ， 每 个 服务 安排 包含 不 同 的 服务 
可 用 时 间 和 资历 。 


服务 安排 规定 服务 资源 的 可 用 性 、 工 作 和 能力、 服务 区 荆 、 资 质 等 服务 信息 。 资 源 计 划 时 ， 系 统 搜 索 和 确定 资源 使 用 ， 为 服务 
需求 寻找 适当 的 服务 资源 。 服 务 安排 中 的 工作 能 力 有 三 种 类 型 : 


“ 基础 工作 时 间 的 工作 能 力 : 用 于 内 部 人 员 或 者 外 部 人 员 的 工作 时 间 。 


- 平均 分 配 工作 能 力 : 仅 供 外 部 资源 使 用 ， 比 如 平均 来 说 一 个 企业 一 周 提供 80 个 小 时 的 工作 时 间 。 如 果 每 个 人 每 周 40 小 时 ， 
就 需要 两 个 人 。 


.总体 工作 能 力 : 仅 对 外 部 资源 使 用 ， 指 定 在 一 定 的 时 间 内 所 设 定 最 大 的 工作 能 力 ， 比 如 该 企业 最 多 一 周 能 够 提供 多 少 小 时 
的 服务 。 


一 个 服务 员工 只 能 创建 一 个 服务 安排 ， 并 且 是 一 种 基于 工作 时 间 的 资源。 而 可 以 为 服务 提供 商 创建 一 个 或 多 个 服务 安排 ， 
个 服务 安排 可 以 具有 特定 的 可 用 性 和 资格 信息 。 服 务 安排 主要 信息 参见 表 5.5。 


表 5.5 服务 安排 主要 信息 


信息 分 类 功能 说 明 
抬头 信息 和 资源 的 通用 信息 ， 如 名 称 、 编 号 、 类 型 和 资源 的 有 效 期 
资源 所 在 的 地 点 (办公室 、 家 庭 、 服 务 站 或 其 他 地 方 等 )， 进 行 服务 计划 时 ， 系 统 可 以 考虑 资 
源 所 在 地 以 及 服务 需求 所 在 地 的 距离 
作业 功能 即 岗 位 及 作业 级 别 (如 工程 师 岗 位 ， 设 置 为 专家 级 、 高 级 、 中 级 及 初级 等 ) 
定义 资源 的 资格 及 级 别 。 运 行 服 务 计 划 时 ， 系 统 匹 配 服务 需求 中 要 求 的 资格 等 级 与 服务 资源 
资格 及 等 级 中 的 服务 等 级 。 如 顾问 资格 、 业 务 技 能 、 英 语 水 平 资 格 等 。 资 格 分 配 中 可 以 分 配 多 个 资格 ， 设 
置 熟 练 程度 及 有 效 期 
服务 资源 所 负责 的 服务 区 域 。 每 个 服务 区 域 设 定 有 效 期 、 指 定 一 个 主要 区 域 和 一 个 备 选区 
域 。 可 以 为 资源 分 配 多 个 服务 区 域 。 系 统 中 提供 了 国家 与 邮政 编码 组 合 的 服务 区 域 ， 即 根据 国 
家 和 邮编 确定 服务 区 域 。 用 户 也 可 以 根据 其 他 规则 定义 和 确定 服务 区 域 。 分 配 一 个 或 者 多 个 服 
务 区 域 及 备 选区 域 
可 用 性 ( Availability) 即 资源 的 可 用 时 间 。 通 过 时 间 规 则 确定 可 用 性 ， 如 将 时 间 分 成 工作 时 
间 、 体 息 时 间 和 休假 时 间 等 。 可 以 从 可 用 性 模板 中 添加 ， 也 可 以 手工 直接 指定 可 用 性 
可 用 性 根据 时 间 分 配 类 型 ， 可 以 确定 该 时 间 规 则 中 所 确定 的 时 间 是 否 可 用 于 执行 服务 工作 。 循 环 类 
型 中 指定 该 时 间 规 则 的 循环 方式 〈 例 如 按 周 或 按 月 )， 时 间 规 则 的 开始 结束 日 期 和 时 间 ， 以 及 使 
用 的 工厂 日 历 
能 力 负荷 (Capacity) 用 于 服务 提供 商 ， 指 定 开 始 和 结束 日 期 ， 以 及 这 段 时 间 的 能 力 钠 和合 以 及 
Em 单位 ， 例 如 每 周 可 以 服务 60 小 时 。 可 以 使 用 平均 分 配 ， 即 将 这 些 能 力 负 三 平均 分 配 ， 即 每 天 
12 小 时 。 如 果 选 择 总 体 分 配 ， 即 所 有 服务 时 间 加 总 为 能 力 负 和 荷 。 在 资源 参数 文件 中 可 以 指定 可 
计划 和 预约 的 负载 限额 
更 改 历史 服务 安排 的 资源 更 改 历史 记录 ， 供 审计 及 跟踪 分 析 使 用 


地 点 


服务 区 域 


将 资源 设置 为 在 某 些 类 型 的 时 间 中 不 可 用 于 服务 计划 ， 即 指定 服务 次 源 的 休假 、 病 假 、 休 息 、 会 议 、 离 耕 、 培 训 及 加 班 等 各 
种 时 间 类 型 ， 标 识 为 是 否 可 以 用 于 服务 计划 中 。 如 通常 情况 下 工作 时 间 为 可 用 于 服务 计划 ， 而 其 他 时 | 间 不 可 以 用 于 计划 。 见 图 
5.26“ 资 源 的 时 间 分 配 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 资源 计划 > 分 配 > 分 配 时 间 ) ， 一 个 资源 可 以 有 多 个 时 间 分 配 ， 指 定时 间 
分 配 的 类 型 、 开 始 及 结束 时 间 。 


2011.12 15 20111216 00:00 无 培训 | 
2011.12 .18 2011.12.19 00:00 病假 


图 5.26 ”资源 的 时 间 分 配 


见 图 5.27“ 设 置 服务 人 员 的 时 间 分 配 。 (路 径 同 上 图 ) ， 创 建 时 间 分 配 ， 指 定 分 配 类 型 ， 分 配 朱 述 ， 设 定 是 否 是 循环 类 的 时 
间 分 配 ， 指 定时 间 分 配 区 | 间 (约会 开始 - 结束 ) 。 在 按 资 源 分 配 中 ， 可 以 列 出 一 个 资源 已 经 分 配 到 的 任务 清单 。 


记 晤 妆 配 百 演 James Crocker - Junior Partner 


™ 资源 明 钢 


作 力 资源 状态 | 与 人 力 资源 不 相关 
可 用 后 


开始 12011.12 小 国 | |23:00 
半球 |2011 124 本 | | 


图 5.27 设置 服务 人 员 的 时 间 分 配 


资源 的 时 间 分 配 分 成 基本 可 用 性 分 配 和 有 异 弟 可 用 性 分 配 。 基 本 可 用 性 捐 资源 的 标准 工作 时 间 。 而 异 单 可 用 性 分 配 所 出 标准 工 
作 时 间 外 的 可 用 于 资源 计划 的 时 | 间 ， 即 异常 时 间 通 常 不 用 于 工作 ， 但 在 服务 负 丛 较 重 的 时 候 ， 可 以 参与 服务 计划 ,执行 服务 。 


资源 的 时 间 分 配 可 以 与 SAP ERP HCM 系 统 紧 密集 成 ， 初 次 使 用 时 ， 可 以 将 员工 的 时 间 分 配 从 HCM 系 统 导 入 CRM 系统 中 。 
即 ERP HCM 中 的 员工 缺 忆 和 出 司 信 息 可 以 同步 到 服务 计划 应 用 中 ， 服 务 计 划 应 用 中 设置 的 员工 缺席 和 出 席 等 信息 也 可 以 复制 回 
HCM 系 统 中 。 


服务 需求 即 为 服务 订单 中 的 服务 产品 行 项 目 ， 比 如 提供 培训 服务 、 维 修 保养 服务 。 培 训 和 维修 需要 培训 讲师 、 维 修 人 员 参 
己 ， 还 可 能 需要 相关 工具 和 配件 备件 ， 此 时 培训 讲师 和 维修 人 员 束 是 资源 ， 而 服务 订单 中 指定 的 培训 服务 2 天 ， 维 修 保养 服务 2 
小 时 即 为 对 资源 的 服务 需求 。 参 与 服务 资源 计划 的 服务 订单 行 项 目 必须 是 服务 产品 行 项 目 (类 别 为 BUS2000140) ， 在 行 项 目 设 
置 上 必须 表示 为 与 服务 计划 相关 ， 并 且 该 行 项 目 必 须 为 已 释放 状态 。 这 束 是 说 服务 备件 行 项 目 、 费 用 和 工具 行 项 目 并 不 直接 应 用 
于 服务 计划 中 。 


需求 计划 的 时 间 从 服务 产品 的 服务 周期 中 获取 ， 服 务 产品 可 以 设 定 每 一 个 服务 单位 的 持续 时 间 ， 见 图 5.28 “服务 产品 主 数 
据 ” 路径: 服务 专员 业务 角色 > 客户 & 产 品 > 服务 ) ， 如 每 个 单位 为 4 个 小 时 ， 服 务 订单 行 项 目 中 指定 需求 数量 ， 需 求 数量 乘 于 
每 单位 的 持续 时 间 即 为 总 服务 需求 时 间 。 所 有 资源 计划 相关 的 其 他 项 目 ， 都 必须 维护 成 服务 行 项 目的 子 项 目 ， 比 如 服务 行 项 目 中 
对 备件 的 要 求 。 服 务 资源 计划 应 用 中 ， 能 够 标识 出 市 有 备件 要 求 的 服务 需求 。 服 务 产品 行 项 目 类 别 中 可 以 设置 是 人 否 与 资源 计划 相 
入。 
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图 5.28 ”服务 产品 主 数据 


2. 服 务 计划 与 分 配 


服务 任务 分 配 (Assignment) 指 将 适当 的 资源 分 配 到 服务 需求 中 ， 确 定 服务 时 间 ， 建 立 需求 和 资源 之 间 的 关系。 任务 分 配 
包括 根据 计划 策略 进行 排 程 ， 确 定 服务 时 | 间 ; 创建 服务 任务 分 配 ， 将 服务 资源 分 配 到 服务 需求 中 ;对 已 创建 的 分 配 可 以 更 损 资源 
或 删除 分 配 ; 服务 任务 分 配 后 ， 可 以 通过 多 种 方式 通知 客户 和 服务 资源 。 资 源 计划 应 用 中 可 显示 所 有 服务 任务 分 配 。 其 中 计划 沉 
略 是 计划 引擎 的 核心 ， 计 划 策 略 由 一 系列 计划 规则 组 成 ， 如 找到 合适 的 时 间 区 间 ， 根 据 上 次 的 分 配 确 定 本 次 分 配 ， 以 及 精细 计 


服务 任务 分 配 可 以 通过 多 种 方式 实现 : 订单 保存 时 ， 系 统 可 以 目 动 计 划 ; 在 交互 中 心 及 客户 目 助 服务 等 渠道 中 为 客户 提供 服 
务 预 约 ; 在 资源 计划 应 用 中 手工 分 配 ; 通过 资源 计划 应 用 目 动 分 配 。 


服务 预约 (Appointment Scheduling) 是 指 选择 和 确定 合适 的 服务 时 间 。 现 场 服务 中 ， 服 务 人 员 进 行 任务 分 配 时 ， 可 以 提 
供 几 个 服务 预约 时 间 供 客户 选择 。 交 互 中 心中 座席 可 以 根据 系统 的 服务 情况 ， 与 客户 约定 服务 时 间 。 在 客户 目 助 服务 中 ， 用 户 可 
以 自行 创建 服务 申请 ， 系 统 根据 录入 的 信息 自动 推荐 可 用 的 服务 期 间 ， 供 用 户 选择 。SAP CRM 的 各 模块 ， 如 交互 中 心 、 电 子 服 
务 、CRM Web UI 应 用 及 计划 工具 系统 ， 均 使 用 相同 的 底层 服务 预约 功能 ， 提 供 一 致 的 预约 数据 。 


服务 预约 中 ， 系 统 根 据 客 尸 要 求 的 服务 时 间 ， 续 合 考 虑 各 种 计划 | 数据， 如 预约 间隔 组 、 服 务 资 源 资 格 以 及 客 己 对 俊 格 的 要 
求 ， 进 行 计划 排 程 ， 确 定 在 哪些 时 | 间 段 可 以 为 客 尸 提供 服务 。 选 择 某 个 预约 时 段 后 ， 系 统 在 服务 订单 行 项 目 中 记录 预约 时 间 ， 并 
且 将 该 需求 分 配给 该 资源 ， 该 资源 在 这 段 时 间 被 标识 为 “已 预约 ” (Booked) 。 


影响 服务 计划 的 主要 因素 有 : 业务 合作 伙伴 主 数 据 ， 包 括 可 用 时 间 及 要 求 的 资历 等 ;资源 需求 时 间 长 度 ;服务 级 别 协 议 信 


息 ; 客户 要 求 的 开始 和 结束 日 期 资源 的 资历 ;服务 区 域 和 服务 团队 。 


可 以 定义 多 个 预约 间 隅 组 ， 对 服务 人 员 的 服务 间 隅 分 成 多 个 片段 ， 供 服务 资源 计划 细 化 使 用 。 比 如 可 以 定义 下 午 的 预约 间隔 
组 : 包括 两 个 服务 | 间 隅 ，8:00~10:00、10:00~12:00; 定义 下 午 的 预约 间 隅 组 : 14:00~16:00、16:00~18:00; 或 者 定义 全 天 的 
预约 间隔 组 : 8:00~10:00、10:00~ 12:00、14:00~ 16:00、16:00~ 18:00。 如 果 客 户 需 要 2 个 小 时 的 服务 ， 那 么 系统 可 以 从 这 些 间 
隔 组 中 进行 分 配 。 系 统 可 以 根据 间隔 定义 及 可 用 性 情况 ， 找 到 一 个 最 近 的 可 用 的 服务 间隔 。 


和 换 源 计划 工作 中 心 是 一 个 集成 的 工作 平台 ， 供 服务 计划 员 完 成 日 单 的 换 源 计划 工作 ， 维 护 资 源 数 据 及 使 用 相 天 的 报表 。 


` 资源 计划 应 用 中 心 的 功能 特点 : 


` 手工 派 工 、 任 务 排 程 ; 


“推荐 资源 需求 和 资源 ; 


` 分 配 技 术 人 员 的 工作 时 间 ， 


跟踪 服务 任务 分 配 ; 


“ 集成 地 图 信息 ， 


“ 搜索 服务 资源 和 服务 需求 ; 


“ 服务 资源 计划 授权 管理 ; 


` 管理 内 部 和 外 部 资源 ; 


` 管理 资质 和 服务 区 域 ; 


` 服务 能 力 提醒 和 分 析 ; 


. 灵活 定义 资源 团队 


. 灵活 定义 需求 的 负责 单位 ; 


. 任务 分 配 分 发 和 时 间 分 配 。 


服务 资源 计划 主要 由 资源 、 服 务 需求 及 任务 分 配 等 组 成 ， 系 统 显示 资源 的 可 用 情况 、 
(路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 资源 计划 > 资源 计划 ) ， 服 务 痪 
源 可 用 情况 ， 以 及 服务 任务 的 分 配 情况 ， 不 同 颜 色 的 万 格 代表 着 对 应 的 服务 J 单 。 


图 5.29“ 资 源 计划 概览 图 ” 
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图 5.29 ”资源 计划 概览 图 

服务 资源 工具 的 重要 功能 惑 是 将 服务 的 资源 分 配 到 对 应 的 服务 需求 中 ， 以 满足 服务 需求 。 因 此 系统 在 组 织 上 分 成 资源 搜索 、 
服务 需求 搜索 以 及 生成 的 任务 分 配 。 如 与 地 图 系统 集成 ， 可 以 显示 地 图 信息 。 服 务 资 源 计 划 总 体操 作 概 要 见 图 5.30 “服务 资源 计 
划 框 架 概 要 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 资源 计划 > 资源 计划 ) ， 包 括 资 源 、 服 务 需 求 、 分 配 、 时 间 分 配 以 及 地 图 位 置 映射 。 

可 通过 各 种 搜索 条 件 灵 活 搜 索 服 务 资源 ， 保 存 搜索 结果 ， 后 续 可 快速 访问 已 保存 的 搜索 。 搜 索 中 支持 结构 化 的 权限 对 象 管 
理 。 见 图 ?5.31 “资源 搜索 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 资源 计划 > 资源 计划 > 资源 搜索 ) ， 可 以 根据 期 间 、 服 务 区 域 、 资 源 类 
型 或 资格 种 类 等 条 件 搜索 服务 资源 。 搜 索 结 果 清 单 中 可 以 为 资源 选择 系统 推荐 的 服务 需求 ， 可 以 查看 人 资源 的 时 间 分 配 ， 可 以 解决 
资源 的 任务 分 配 ; 中 突 。 需 求 推 荐 清单 中 ， 系 统 可 以 显示 需求 和 资源 匹配 度 。 系 统 根 据 资 格 匹 配 情 况 设 置 匹 配 度 ( 即 通过 可 用 性 、 
资历 等 条 件 对 资源 和 需求 进行 评级 排序 ) ， 如 果 需 求 中 未 指定 对 资格 的 要 求 ， 而 资源 拥有 资格 ， 则 显示 为 不 考虑 资格 (N/A) 。 
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图 5.30 服务 资源 计划 框架 概要 
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图 5.31 资源 搜索 


过 各 种 搜索 条 件 还 可 以 灵活 搜索 服务 需求 ， 保 存 搜索 结果 ， 供 后 续 快 速 访问 。 见 图 5.32“ 服 务 需 求 搜 索 (路 径 : 服务 专 

员 业 务 角色 > 资源 计划 > 资源 计划 > 需求 搜索 ) ， 搜 索 系统 等 待 分 配 的 服务 需求 (服务 订单 行 项 目 ) ， 需 求 中 指定 了 服务 持续 时 

间 和 对 资格 的 要 求 等 信息 。 资 源 计划 工具 中 ， 可 以 对 资 源 以 及 需求 进行 搜索 、 匹 配 。 可 以 选择 一 个 服务 需求 ， 搜 索 到 合适 的 服务 

换 源 ， 可 以 选择 资源 ， 搜 索 到 匹配 的 服务 需求 。 需 求 结 果 清 单 中 ， 可 以 使 用 推荐 功能 ， 推 荐 合适 的 服务 资源 。 在 地 理 系统 集成 的 
资源 计划 中 ， 系 统 可 以 考虑 资源 与 需求 之 间 的 距离 。 
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车 果 靖 单 : 14 服务 需求 找到 

| 建 灾 次 挤 ”显示 分 本 

吧 | 需求 标识 抬头 据 述 项 目 描述 | 持续 时 间 ”| 结束 日 期 | 结束 时 间 
200450 REPAIR SERVICE 4 时 数 2038.0 07:59:49 
200571 REPAIR SERVICE 4 时 数 20060 12:46:24 
200420 SERVICE TICKET ANALYSIS 4 时 数 20380 07:59:49 
200512 Hard Drive Replacement REPAIR SERVICE 4 时 数 20060 05:19:52 
200511 REPAIR SERVICE 4 时 数 2006.0 06:07:04 
200513 REPAIR SERVICE 4 时 数 20060 06:26:54 


图 5.32 ”服务 需求 搜索 


可 以 将 资源 分 配 到 服务 需求 中 ， 后 续 该 服务 资源 即 执行 此 服务 需求 。 人 资源 计划 应 用 工具 中 ， 选 择 一 个 资源 和 需求 ， 可 以 将 该 
俊 源 分 配 到 该 需求 中 ， 完 成 对 资源 的 分 配 。 也 可 以 一 次 选择 多 个 服务 订单 的 需求 ， 批 量 分 配 任务 。 任 务 分 配 后 ， 可 以 继续 调整 任 
务 分 配 的 开始 时 间 和 结束 时 间 。 因 使 用 相同 的 服务 计划 业务 逻辑 ， 所 有 应 用 渠道 〈 如 交互 中 心 、 客 户 目 助 服务 以 及 Web UI 应 
用 ) 中 均 可 以 得 到 相同 的 服务 预约 数据 。 服 务 订单 保存 时 ， 系 统 也 可 以 目 动 创 建 任务 分 配 。 可 以 选择 服务 资源 与 需求 ， 然 后 进行 
手工 分 配 ， 直 接 将 服务 需求 分 配给 服务 资源 。 创 建 服务 分 配 以 后 ， 系 统 会 显示 分 配 的 人 员 、 服 务 订单 的 行 项 目 、 服 务 需 求 的 时 间 


要 求 、 服 务 需 求 的 地 点 以 及 服务 资源 所 在 的 地 点 。 如 果 集 成 地 图 系统 ， 系 统 可 以 计算 服务 吹 源 与 服务 需求 之 间 的 距离 等 参数 ， 用 
于 资源 计划 。 点 击 应 用 后 ， 系 统 生成 服务 分 配 。 见 图 5.33“ 创 建 的 服务 分 配 。” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 资源 计划 > 资源 计划 


> 分 配 ) ， 显示“ 创建 的 服务 分 配 ”， 即 该 服务 订单 的 行 项 目 由 这 个 服务 人 员 完 成 。 服 务 需求 清单 中 ， 可 以 选择 服务 需求 ， 然 后 
岂 击 建议 ， 系 统 会 根据 服务 需求 中 的 信息 ， 通 过 服务 资源 计划 工具 搜索 ， 查 找 适 合 的 服务 吹 源 。 在 资源 建议 中 ， 系 统 会 根据 时 间 
搜索 建议 的 需求 ， 列 出 一 个 或 者 多 个 建议 的 需求 。 选 中 建议 的 需求 ， 可 以 创建 分 配 ， 见 图 ?.34 “接受 建议 的 分 配 ” (路 径 : 服务 
专员 业务 角色 > 资源 计划 > 资源 计划 > 分 配 ) 。 
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图 5.33 ”创建 的 服务 分 配 
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图 5.34 接受 建议 的 分 配 


在 资源 计划 工具 中 可 以 进行 多 种 个 性 化 设置 ， 主 要 有 : 


可视化: 可 使 用 周 视图 和 甘 特 视图 ; 对 于 周 视图 ， 可 以 使 用 的 视图 模式 为 : 按照 已 分 配 / 可 用 时 间 显 示 、 按 照 剩余 时 间 显 
示 ; 如 果 使 用 甘 特 图 ， 可 以 定义 每 一 个 格子 的 时 间 间 隔 ， 比 如 5 分 钟 、10 分 钟 等 ; 


时间: 时 区 、 时 间 单 位 、 每 周 多 少 天 及 周 开 始 日 ; 
. 距离 : 地 图 距离 ; 
. 甘 特 图 设置 : 横向 天 数 及 每 个 格子 多 少时 间 ; 


“ 默认 选项 : 资源 和 需求 搜索 的 默认 参数 、 计 划 策 略 及 资源 视图 参数 等 。 


服务 资源 的 服务 分 配 中 可 以 指定 资源 的 服务 地 点 ， 可 以 选择 资源 的 员工 地 址 或 组 织 单 元 中 的 地 址 ( 即 该 员工 所 分 配 的 岗位 所 
在 的 组 织 单元 ) 。 需 求 的 地 址 由 服务 对 象 〈 安 妆 点 、 组 件 和 对 象 ) 或 者 服务 订单 中 指定 的 送 达 方 或 售 达 万 地 址 确定 。 


资源 计划 应 用 可 以 集成 地 图 信息 ， 可 以 在 地 图 上 标识 出 任务 分 配 、 资 源 、 需 求 及 服务 人 员 的 工作 路 线 。 可 以 使 用 地 图 的 其 他 
功能 ， 比 如 地 图 缩放 、 卫 星 视图 及 街道 视图 等 。 地 图 需要 使 用 SAP Visual Business 即 SAP 可 视 化 业务 ， 是 一 个 能 够 集成 并 可 视 
化 显示 多 种 数据 的 界面 技术 。 在 CRM Web UI 应 用 中 ， 通 过 SAP 可 视 化 业务 将 地 图 信息 和 服务 地 点 信息 显示 在 一 个 页 面 中 ， 而 
地 图 信息 可 以 由 第 三 方 地 图 提供 商 提 供 。 需 要 在 本 地 浏 并 器 中 安 六 SAP 可 视 化 业务 系统 的 插件 。 


服务 任务 分 配 后 ， 可 以 通过 多 种 方式 通知 服务 人 员 。 服 务 人 员 可 以 在 目 助 服 务 系统 中 搜索 服务 任务 ; 现场 服务 人 员 可 以 通过 
手持 设备 获取 任务 分 配 信息 ; 也 可 以 通过 群 件 集 成 ， 将 服务 任务 通过 群 件 友 送 给 用 尸 ， 用 尸 直 接 在 群 件 客 尸 端 中 实时 获取 服务 任 
务 分 配 。 见 图 5.35“ 友 送 服务 任务 分 配 通 知 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 资源 计划 > 资源 计划 > 分 配 ) ， 服 务 任务 分 配 以 后 ， 
可 以 通过 电子 邮件 及 短信 等 方式 友 送 给 对 应 的 服务 人 员 。 


点 这 通知 - Mozilla Firefox 


回 发送“ 甘 取消 | 获取 模 析 


通知 
进 信 渠 寺 电 了 邮件 | 


| 服务 性 务 分 本 通知 


商 航 的 James Crocker - Junior Partner; 


斋 求 娄 据 如 下 : 

-开始 日 期 : 2006.06.30 

-站 束 日 期 : 2006.07.02 

- 指 述 : REPAIR SERVICE 

- 轨 力 : 4.00 

- 亚 求 指南 : 4CC15FATCC9FAF42B55A0E42726A6835 


分 配 数 据 如 下 : 
开始 : 2006.06.30 05:19.00UTC+8 


图 5.35 发送 服务 任务 分 配 通 知 


现场 服务 人 员 可 以 通过 移动 终端 ， 显 示 任 务 及 客户 信息 ;接受 或 者 拒绝 任务 分 配 ， 更 新 分 配 状 态 ， 维 护 出 席 与 离 磺 时 间 ; 录 
入 旅行 时 间 及 其 费用 ; 确认 工时 、 物 料 消耗 ; 确认 损坏 代码 等 。 


通过 使 用 WFD 服 务 器 ， 可 以 将 任务 分 配 形成 业务 活动 ， 分 配 到 群 件 系 统 中 。 在 这 种 集成 中 ，WFD 服 务 器 产生 业务 活动 信 
息 ， 通 过 CRM 中 间 件 ， 将 业务 活动 信息 友 布 到 群 件 系 统 (Lotus/Exchange) 中 ， 用 户 在 Outlook 或 者 Lotus Notes 群 件 客户 痛 
中 接收 到 任务 分 配 。 


服务 任务 分 配 的 群 件 集成 必须 满足 的 条 件 主要 有 : 
` 使 用 WFD 服 务 器 (Workforce Deployment Server) ，; 
: CRM 中 设置 中 间 件 的 群 件 集成 功能 ， 见 11.2.3 节 ; 


: 群 件 版 本 为 Exchange 2000 或 以 上 版 本 ; Lotus Domino 5.0 或 以 上 版 本 ; 


- CRM 中 为 资源 设置 了 电子 邮件 地 址 ， 资 源 的 服务 分 配 中 设置 为 群 件 集成 相关 ; 
` WFD 服 务 器 与 资源 计划 应 用 有 具有 相同 的 时 区 ; WFD 中 启用 了 群 件 通知 集成 功能 。 


服务 人 员 完 成 服务 以 后 ， 设 置 任务 状态 为 已 完成 ， 应 对 服务 进行 确认 、 报 工 ， 登 记 实际 使 用 的 工作 时 间 、 服 务 数量 、 备 件 使 
用 情况 及 服务 的 具体 对 象 。 


3. 服 务 计划 系统 架构 


服务 资源 计划 的 后 台 计 划 系 统 为 SAP WFD 服 务 器 或 SAP WFM 插 件 200， 也 可 以 集成 第 三 方 的 资源 计划 系统 。 见 图 5.36“ 服 
务 资 源 计 划 的 系统 框架 ”， 应 用 层 中 包含 了 计划 功能 函数 。 各 种 前 端 计划 应 用 ， 如 网 上 自助 服务 、 交 互 中 心 、 移 动 终端 及 CRM 
Web UI 资源 计划 工具 中 均 能 够 获取 到 一 致 的 预约 时 | 介 。 应 用 层 (BOL 应 用 中 间 层 ) 通过 BADI CRM_SRV_SDL， 根 据 系统 的 配 
置 ， 通 过 RFC 连 接 SAP WFD 服 务 器 或 者 CRM WFD 插 件 ， 或 通过 SAP X1， 连 接 外 部 第 三 方 的 资源 计划 工具 。 资 源 计划 引擎 可 以 
是 SAP 的 liveCache (基于 内 存 的 数据 库 ， 支 持 多 种 计划 算法 和 策略 ) ， 也 可 以 是 WFM 插 件 内 置 的 分 配器 (支持 基于 工作 时 间 的 
服务 分 配 和 基于 服务 订单 的 需求 ， 能 产生 预约 ， 可 以 使 用 搜索 和 排序 功能 ) ， 也 可 以 使 用 第 三 方 资源 计划 3 引 掌 。 


上 自助 服务 hd i CRM Web UI 
网 上 有 目 助 服务 Veb UI 交互 中 心 ‘a: / | 资源 计划 工具 


应 用 层 ] 


BADI: CRM SRV SDL 


SAP CRM 


RFC BADI: RFC BADI: 
CRM SRV SDL RFC CRM SRV SDL WFDS 


SAP WFD 服 务 器 或 
SAP CRM WFD 插件 


第 三 方 资源 计划 引擎 


图 5.36 ”服务 资源 计划 的 系统 框架 


5.2.3.3 ”服务 确认 


服务 订单 处 理 的 后 续 过 程 一 般 为 服务 确认 ， 即 对 服务 的 确认 报 工 ， 包 括 执行 服务 所 执行 的 具体 服务 、 备 件 、 费 用 、 工 具 及 服 
务 的 工作 时 间 (服务 时 间 和 差 旅 时 间 等 ) 。 服 务 确认 中 可 以 指定 执行 服务 的 对 象 清单 ， 可 以 使 用 多 层 分 类 对 服务 确认 进行 多 种 分 


类 。 


通 单 情况 下 ， 需 要 参考 服务 订单 或 返修 单 创 建 后 续 服 务 确认 ， 也 可 以 不 参考 任何 凭证 直接 创建 服务 确认 。 一 个 服务 订单 或 返 
修订 单 可 以 创建 多 个 后 续 服 务 确认 单 ， 但 一 个 服务 确认 不 能 同时 确认 多 个 服务 订单 的 行 项 目 。 


服务 确认 主要 承担 的 功能 参见 表 5.6。 


功 能 
参考 对 象 


多 层 分 类 


计数 入 读数 
合同 与 质保 


定价 


服务 开标 


表 5.6 服务 确认 的 主要 功能 


说 明 

服务 确认 中 指定 具体 的 服务 对 象 ， 可 以 录入 序列 号 ， 并 根据 设置 检查 序列 号 有 效 性 

通过 多 层 分 类 ， 可 以 对 服务 确认 进行 分 类 。 服 务 确认 的 分 类 和 服务 订单 的 分 类 可 以 不 同 ， 表 
示 最 终 确 认 的 实际 分 类 ， 而 订单 中 的 分 类 可 以 用 于 初步 判断 或 计划 

可 以 录入 安装 点 组 件 的 计数 各 读数 

可 以 根据 各 种 条 件 确定 服务 合同 和 质保 ， 参 考 5.2.3.1 市 

使 用 CRM 的 定价 功能 ， 实 现 对 服务 的 定价 。 会 计 标 识 、 服 务 产品 等 多 种 信息 均 可 以 应 用 到 
定价 确定 中 

使 用 CRM 的 开票 功能 ， 对 实际 消耗 资源 开具 发 票 ， 对 于 服务 项 目 ， 可 以 通过 服务 类 型 
ee Type) 与 评估 类 型 ( Valuation Type) 确定 不 同 的 服务 收费 标准 。 比 如 服务 类 型 可 以 设置 

普通 工作 时 间 、 周 末 工 作 时 间 与 节假日 工作 时 间 ， 不同 的 工作 时 间 有 不 同 的 收费 标准 ; 评估 

nie ar et iy 根据 不 同 的 级 别 ， 收 费 标准 可 以 es 
比例 (如 设置 服务 的 基准 价格 ,然后 根据 不 同 的 评 佑 级别， 加 收 一 定 百 分 比 的 收 球 )。 如 果 使 用 
服务 确认 开具 发 票 ， 通常 在 服务 订单 行 项 目 中 设置 为 开票 不 相关 ， a 
票 相 关 ， 即 在 一 个 凭证 中 开票 


功 能 


成 本 分 配 和 
金额 分 配 


更 新 安 疹 操 


目 动 创建 质保 


ERP 集成 


附件 
打印 


说 。 了 明 

可 以 将 成 本 归 集 到 相应 的 成 本 对 象 收集 右 中 ， 将 开票 金额 分 配给 多 个 开票 方 

可 以 使 用 “会 计 标 识 ” 确定 成 本 结算 的 接收 对 象 ， 例 如 将 质保 问题 所 产生 的 成 本 计 入 质量 部 
门 ， 而 将 免费 维修 的 成 本 计 和 人 销售 部 门 

在 金额 分 配 中 ， 可 以 将 成 本 归 集 到 多 种 对 象 中 ， 如 ERP 内 部 订单 、ERP WBS、ERP 销售 订单 、 
CO-PA 的 利润 段 、ERP 的 成 本 中 心 以 及 CRM 的 销售 订单 

如 果 服 务 确 认 中 指定 了 有 具体 的 安装 点 或 者 对 象 ， 可 以 导航 到 安装 点 中 ， 更 新 相关 信息 。 如 更 
换 某 个 备件 后 ， 需 要 更 新 安装 点 的 备件 组 件 的 信息 ， 如 序列 号 及 更 换 日 期 等 

自动 触发 质保 开始 日 期 的 功能 常用 于 设备 安装 服务 中 。 安 装 服务 通过 服务 订单 执行 ， 安 装 后 ， 
确认 服务 工作 。 服 务 确认 的 状态 设置 为 完成 以 后 ， 系 统 自 动 触发 并 更 新 服务 对 象 的 质保 开始 日 
期 。 服 务 确 认 中 设置 并 填写 安装 日 期 ， 该 安装 日 期 用 于 更 新 对 象 的 质保 开始 日 期 。 主 要 的 步骤 为 : 
1 ) 服务 确认 的 日 期 中 填写 安装 日 期 ， 状 态 设置 为 已 完成 

2 ) 在 参考 对 象 中 指定 哪些 服务 对 象 

3 ) 产品 主 数据 中 关联 一 个 或 者 多 个 质保 单 

4 ) 如 果 该 设备 还 未 分 配 质保 数据 ， 服 务 确认 中 的 销售 组 织 和 找到 的 对 象 所 参考 的 产品 的 质保 
销售 组 织 相 同 ， 并 且 找 到 的 质保 还 在 有 效 期 之 内 ， 系 统 为 该 对 象 分 配 质保 单 ， 并 且 设 置 质保 的 
开始 日 期 为 安装 日 期 。 然 后 系统 根据 质保 单 中 的 日 期 规则 ， 确 定 质保 的 结束 日 期 ， 比 如 服务 安 
装 开 始 的 1 年 为 质保 期 


e 对 于 服务 产品 项 目 (SVCP)， 系 统 会 在 ERP 中 记录 实际 使 用 的 工时 ， 与 CATS 跨 应 用 的 
时 间 记 录 表 集成 。 而 在 ERP 中 ,通常 需要 创建 后 台 人 作业， 定期 将 CATS 中 的 数据 传输 到 
HCM 和 成 本 控制 应 用 中 ， 供 成 本 处 理 和 服务 员工 的 工资 计算 使 用 。 

e 对 于 服务 备件 (SVCM)， 系 统 在 ERP 中 产生 进行 发 货 过 账 处 理 ， 即 从 工厂 /库存 地 点 ， 
客户 寄售 库存 或 服务 员工 的 寄售 库存 出 货 ， 进 行 物料 过 账 处 理 ; 成 本 计 入 CO 中 。 

e 对 于 服务 工具 (SVCT) 与 服务 费用 (SVCE )， 会 在 ERP 中 生成 成 本 控制 任 证 。( 服 务 订单 
中 的 销售 行 项 目 直接 在 ERP 中 生成 销售 订单 ， 无 需 在 服务 确认 中 确认 。) 

e CRM 中 可 以 在 服务 确认 单 的 交易 历史 凭证 流 中 查 到 生成 的 物料 过 账 任 证 和 成 本 控制 赁 
在 ERP 中， 可 以 使 用 事物 代码 ALO1 (和 凭证 关系 浏览 器 )， 可 以 看 到 凭证 对 象 之 间 的 赁 
流 关 系 ， 对 于 CRM 的 服务 确认 ， 系 统 产 生成 本 控制 凭证 ， 并 且 和 CRM 的 服务 确认 单 连 
接 起 来 ， 对 于 工时 确认 ， 系 统 产 生 CATS 工时 记录 表 。 

可 以 将 文 持 服务 确认 的 各 种 附件 、 表 格 、 扫 描 文件 等 上 传 添 加 到 服务 确认 的 抬头 或 者 行 项 目 中 

打印 服务 报告 明细 信息 


服务 确认 的 标准 事务 类 型 为 SRVC， 服 务 确认 中 所 使 用 的 主要 行 项 目 参 见 表 5.7。 


行 项 目 类 别 


服 务 产 由 


服务 备件 


宽 用 
[ 具 


表 5.7 服务 确认 中 所 使 用 的 主要 行 项 目 


功能 说 明 
标准 的 行 项 目 类 别 为 SVCP， 表 示 执 行 的 具体 服务 。 服 务 产 ieee [ 作 时 
间 等 日 期 类 型 。 服 务工 时 记录 到 SAP ERP 的 CATS 时 间 表 中 ,通过 CATS 可 以 记录 成 本 和 计算 


服务 人 员 的 工资 
标准 的 行 项 目 类 别 为 SVCM， 表 示 服 务 所 用 的 服务 备件 。 可 以 在 ERP 中 触发 贷 物 移动 ， 成 本 
计 入 成 本 控制 模块 中 
标准 的 行 项 目 类 别 为 SVCE， 服 务 中 发 生 的 相关 费用 ,产生 ERP 控制 赁 证， 记录 相关 成 本 
标准 的 行 项 目 类 别 为 SVCT， 服 务 中 所 使 用 的 工具 , 产生 ERP 控制 凭证 ， 记 录 相 关 成 本 


服务 确认 与 ERP 后 勤 管 理 崇 密集 成 ， 如 对 服务 备件 进行 出 库 处 理 ， 可 以 使 用 服务 员工 的 库存 地 点 库存 、 服 务 员工 寄售 库存 或 


者 客户 寄售 库存 ， 


请 参考 2.2.8.1 节 “服务 的 后 勤 集成 ”。 


5.2.4 ” 安 疙 所 官 理 


安装 点 用 于 映射 提供 给 客户 的 各 种 对 象 ， 如 硬件 设备 或 软件 。 服 务 过 程 中 通常 需要 了 解 和 记录 安 六 点 的 多 种 基础 信息 ， 如 状 
人 态 、 读 数 、 历 史 维 护 和 维修 情况 ， 及 质保 情况 等 。 通 党 在 服务 请 求 、 服 务 订单 、 服 务 确认 及 投诉 等 服务 事务 中 指定 具体 的 安装 点 
或 对 象 。 


安 闪 点 是 一 种 重要 的 基础 数据 ， 可 以 参考 2.1.4 节 “SAP CRM 服 务 对 象 官 理 ”， 特 别 是 其 中 的 “ 安 准 所 管理 ”小 节 。 对 于 安 
六 点 的 定期 维护 可 以 使 用 计划 服务 (Planned Service) 功能 。 


下 面 首先 介绍 安 浴 点 的 功能 概括 ， 然 后 介绍 为 安 准 点 周期 性 执行 的 计划 服务 功能 。 计 划 服 务 广泛 应 用 于 周期 性 、 预 防 性 维护 
业务 中 ， 例 如 电梯 的 定期 保养 、 和 车辆 设备 的 定期 维护 ， 以 及 其 他 一 些 大 型 设备 的 定期 检查 和 维护 。 企 业 通 常 需要 准确 了 解 其 所 服 
务 的 安 六 点 的 详细 信息 和 状态 ,挖掘 定期 服务 的 需求 ， 促 进 服务 销售 。 


5.2.4.1 ”安装 点 概要 


安 六 忌 可 以 应 用 于 服务 对 象 的 完整 的 生命 周期 。 通 党 销售 或 安 浴 完成 后 开始 进入 质保 期 ， 在 质保 期 内 可 以 享受 约定 的 质保 服 
务 。 而 质保 期 外 的 维护 和 维修 通常 需要 支付 一 定 的 费用 ， 或 者 客 己 可 以 选择 购买 延长 质保 服务 。 而 安 六 点 组 件 锐 蔡 换 后 需要 从 结 
构 中 移 除 ， 以 便 能 够 准确 地 反映 对 象 情况 。 


安装 操 文 持 多 层次 的 结构 ， 通 过 多 种 层级 ， 可 以 准确 反映 服务 对 象 的 层级 和 关系 。 安 装点 (组 件 ) 可 以 关联 一 个 或 多 个 计数 
器 ， 通 过 计数 器 记录 设备 的 运行 情况 ， 例 如 汽车 的 行驶 公里 数 、 机 器 的 实际 运转 时 间 等 。 计 数 器 对 于 周期 维护 起 着 重要 作用 ， 通 
党 计数 器 或 者 时 间 达 到 一 定数 值 后 ， 需 要 进行 维护 ， 即 使 用 计划 的 周期 性 的 维护 功能 。 


安装 点 还 可 以 和 后 勤 模 块 进行 集成 ， 在 销售 后 形成 设备 信息 ， 安 六 后 关联 质保 信息 。 同 时 在 服务 过 程 中 可 以 使 用 相关 服务 备 
件 ， 进 行 预 留 或 采购 。 


5.2.4.2 ”计划 服务 


计划 服务 (Planned Service) 指 周 期 性 的 、 能 够 预先 计划 的 服务 。 计 划 服 务 通 党 应 用 于 设备 维护 、 车 辆 维护 等 根据 一 定 的 
周期 进行 保养 维护 的 业务 中 ， 通 过 预先 制定 服务 计划 ， 可 以 更 有 效 地 使 用 服务 资源 、 书 省 服务 成 本 、 降 低 设 备 故 障 率 进而 提升 设 
备 的 可 用 性 。 本 书 首先 介绍 服务 间隔 模板 和 服务 计划 类 型 定义 服 务 周期 间隔 和 计划 模式 ， 其 次 介绍 了 服务 计划 产品 ， 服 务 计划 
产品 中 使 用 何 种 类 型 的 服务 间隔 ; 再 次 介绍 了 服务 计划 功能 ， 将 服务 计划 产品 应 用 于 服务 合同 中 ， 成 为 服务 计划 行 项 目 。 最 后 介 
绍 了 服务 计划 运行 后 按照 间 隅 产生 一 系列 的 后 续 服 务 订 单 ， 供 服务 人 员 按 计划 执行 和 处 理 。 


应 用 案例 : 


:电梯 定期 保养 服务 : 菜 电 梯 公 司 提供 保养 服务 ， 保 养分 成 四 类 ，1 类 、2 类 、3 类 和 4 类 ， 每 类 保养 服务 所 覆盖 的 内 容 各 不 相 
同 ， 所 包含 的 电梯 保养 部 件 和 部 位 也 有 差异 。 在 保养 时 间 上 ， 每 四 周 为 一 个 保养 周期 ， 这 样 一 年 就 有 13 个 保养 周期 。 然 后 1 类 保 
养 每 隔 四 周 执行 一 次 ，2 类 保养 每 个 12 周 保养 一 次 ，3 类 保养 每 隔 24 周 保养 一 次 ，4 类 保养 为 每 个 52 周 及 每 年 保养 一 次 。 


` 汽车 保养 : 行驶 每 一 万 公里 保养 一 次 ， 包 括 各 种 检测 ， 更 换 机 油 机 滤 等 。 


电厂 清洁 设备 保养 : 按照 每 天 、 每 周 、 每 月 、 每 季度 、 每 半年 等 制定 保养 计划 ， 按 照 计 划 执 行 详细 的 保养 和 维修 任务 。 


:用量 跟踪 : 某 化 工 类 企业 ， 为 客户 提供 工业 催化 剂 ， 催 化 剂 应 用 于 客户 的 诸多 工业 设备 中 。 企 业 通 过 现场 的 服务 人 员 定 期 
收集 并 预测 客户 设备 中 的 催化 剂 使 用 情况 。 在 预计 使 用 完毕 前 ， 即 提醒 销售 跟 进 ， 以 便 做 好 销售 计划 工作 ， 促 进 销售 。 
1. 服 务 间 隅 模板 与 计划 类 型 


务 间 隅 模板 用 来 定义 以 一 定 的 周期 和 方式 提供 一 定 的 服务 ， 服 务 在 服务 模板 的 行 项 目 中 指定 。 服 务 间隔 模板 定义 以 后 ， 可 
以 分 配给 服务 计划 服务 主 数据 ( 即 服务 产品 ) 。 服 务 间隔 模板 中 指定 服务 计划 类 型 (service Plan Type) 、 计 划 排 程 类 型 
(Scheduling Type) 以 及 事物 模板 (服务 订单 模板 ) 。 为 了 更 好 地 理解 ，Scheduling Type 称 为 计划 排 程 类 型 ， 即 运行 服务 计 
划 时 ， 系 统 根据 排 程 规则 确定 计划 服务 的 开始 时 间 。 


务 计 划 可 以 分 成 三 种 ， 基 于 时 间 、 基 于 计数 器 、 基 于 时 间 与 计数 器 ， 说 明 如 下 : 


. 基于 时 间 的 服务 计划 : 可 以 定义 服务 的 时 间 间 隔 ， 例 如 按照 日 历 ， 每 月 、 每 季度 、 每 半年 执行 菜 些 服务 。 或 者 固定 执行 时 
间 ， 例 如 每 月 15 日 ， 每 个 季度 的 第 一 天 等 。 


. 基于 计数 器 的 服务 计划 : 根据 所 定义 的 计数 器 读数 确定 服务 间隔 ， 例 如 每 1 万 公里 进行 定期 保养 也 可 以 设置 固定 数值 ， 
如 行驶 三 万 公里 、 六 万 公里 时 进行 大 保养 。 


. 基于 时 间 和 计数 器 的 服务 计划 : 综合 考虑 时 间 和 计数 器 读数 确定 服务 间隔 ， 例 如 每 7500 公 里 进行 车 辆 保养 ,但 是 保养 周 其 
不 能 超过 一 年 。 


服务 的 计划 排 程 类 型 用 来 计算 服务 间 隅 ， 即 计算 下 一 次 的 服务 开始 时 间 ， 弟 用 的 计划 排 程 类 型 有 以 下 四 种 : 


. 循环 计划 (Cyclical Scheduling) : 系统 根据 固定 的 服务 间隔 提供 定期 的 服务 ， 下 一 次 计划 服务 日 期 等 于 上 一 次 的 服务 
计划 日 期 加 上 服务 间隔 ， 见 图 5.37“ 循 环 计 划 ” 


12 个 月 | 12 个 月 12 个 月 时 间 
计划 开始 10 间 隔 10 间 隔 10 间 隔 
服务 订单 服务 订单 服务 订单 


图 5.37 循环 计划 


例如 ， 每 两 年 更 换 一 次 刹车 油 ; 每 一 万 公里 进行 后 辆 定期 保养 ， 包 括 更 换 机油 、 机 滤 及 滤 清 器 等 ; 每 周 检修 电梯 一 次 


. 单 次 计划 : 仅 计 划一 次 ， 一 次 执行 以 后 ， 计 划 即 结束 ， 不 再 重复 计划 执行 。 比 如 在 服务 合同 内 规定 ， 时 间或 者 某 个 读数 
大 于 一 定数 值 即 提供 一 次 服务 。 服 务 计 划 的 开始 时 间 基 于 计划 运行 时 间 计 算 ， 不 是 根据 上 一 个 计划 时 间 计 算 ， 见 图 5.38“ 单 次 计 
划 ”。 


10 万 张 50 万 张 于 


他 
国 


计划 开始 10| 间 隔 20 间 隔 
服务 订 结 服务 订单 


图 5.38 ” 单 次 计划 


例如 ， 和 车辆 保养 维护 ， 厂 家 规定 首 保 免费 ， 六 个 月 内 或 7500 公 里 以 内 第 一 次 首 保 免费 (定义 一 个 服务 间隔 即 可 ) ， 这 个 服 
务 仪 提 供 一 次 并 且 免 费 。 比 如 复印 机 维护 保养 ， 复 印 10 万 张 以 后 要 进行 复印 机 清理 〈 第 一 个 服务 间隔 ) ; 复印 ?0 万 张 以 后 要 更 
损 加 热 部 件 〈 第 二 个 服务 间 隅 ) 。 


: 固定 计划 : 即 根据 定义 的 固定 时 间或 者 计数 器 达到 固定 的 数值 执行 服务 。 和 和 单 次 计划 类 似 ， 不 根据 间隔 计算 时 间 ， 而 是 固 
定 一 个 数值 。 比 如 某 个 损耗 品 部 件 ， 要 求 运 行 一 定时 间 后 更 换 、 报 废 。 


交 蔡 计划 : 多 种 服务 间隔 交替 进行 ， 比 如 小 修 、 中 修 、 大 修 为 大 周期 ， 这 个 大 周期 中 分 成 三 个 小 周期 ， 第 一 次 为 小 修 ， 第 
二 次 为 中 修 ， 第 三 次 为 大 修 ; 一 个 大 周期 完毕 以 后 ， 进 入 下 一 个 大 周期 。 例 如 ， 电 梯 要 求 每 四 周 为 一 个 保养 周期 ， 每 四 周 中 规定 
第 一 周 要 求 的 保养 工作 、 第 二 周 要 求 的 保养 工作 、 第 三 周 要 求 的 保养 工作 、 第 四 周 要 求 的 保养 工作 ， 四 周 完 成 以 后 ， 进 入 下 一 个 
保养 周期 。 见 图 5.39“ 交 替 计划 ” ， 每 三 万 公里 一 个 小 保养 ， 每 五 万 公里 一 个 大 保养 ， 如 此 交替 。 


| 3 万 公里 | 5 万 公里 3 万 公里 5 万 公里 | 
计划 开始 10 间 隔 20 间 隔 10 间 隔 20 间 隔 
服务 订单 。 ”服务 订单 服务 订单 服务 订单 


图 5.39 ”交替 计划 


以 上 四 种 计划 类 型 均 支 持 : 基于 时 间 的 计划 、 基 于 计数 器 读数 的 计划 、 基 于 时 间 和 计数 器 的 计划 。 也 丈 是 说 能 够 支持 12 种 


计划 类 型 。 


服务 间隔 模板 用 于 指定 服务 计划 类 型 、 计 划 排 程 类 型 以 及 事务 模板 (服务 订单 模板 ) 。 见 图 5.40 服 务 间隔 模板 (事务 代码 : 
CRMD SFERV_CYCLE) ， 定 义 服 务 间 隅 模板 间隔 编号 以 及 摘 述 ， 指 定 服务 计划 类 型 (基于 时 间 、 基 于 计数 器 、 基 于 时 间 与 计数 
器 ) ， 指 定 计 划 排 程 类 型 。 支 持 四 种 计划 排 程 类 型 ， 系 统 根 据 计 划 排 程 类 型 确定 计划 开始 时 间 以 及 何 时 开始 服务 计划 。 


见 图 5.41“ 服 务 间隔 模板 : 服务 间隔 ” (事务 代码 : CRMD_SERV_CYCLE> 服 务 间隔 ) ， 服 务 间 隔 中 可 以 指定 间隔 的 数值 


以 及 单位 ， 比 如 一 个 月 ， 一 天 等 单位 ;事务 模板 中 指定 服务 订单 模板 。 服 务 订 单 模板 用 来 定期 产生 服务 订单 。 


服务 间隔 模板 


模板 

IDES_HT_1 

JIONTHL 

ZFSL 全 融 服务 计划 


” 癌 服务 间 阳 模板 
，” 侣 服 务 间 阿 


图 5.41 


服务 订 蛙 模板 用 于 指定 相关 服务 、 


服务 行 项 目 界定 计划 服务 汽 围 和 内 容 。 服 务 订单 模板 并 不 针对 某 一 个 具体 的 客 尸 ， 不 用 于 具体 的 服务 执行 ， 


问 基 才 时 间 和 基 才 计 帮 辣 


服务 计划 张 型 | 计划 类 型 
T 基于 时 间 vC 循环 的 
T 基于 时 间 | |=C 箱 环 的 


CcC 循环 的 


P 基于 计数 坎 
T 基于 时 间 


图 5.40 ”服务 间隔 模板 


ha 
时 间 单 位 
事务 模板 


3000000002 


服务 间隔 模板 : 服务 间隔 


通过 重用 服务 订单 模板 来 简化 和 规范 服务 tJ 单 维护 的 工作 。 例 如 在 计划 服务 中 ， 使 用 多 个 


系统 通过 创建 后 续 服 


务 tJ 单 来 执行 具体 的 服务 。 在 服务 间隔 模板 中 ， 指 定 具体 的 服务 模板 。 服 务 模板 的 结构 类 似 服 务 tJ 单 ， 具 有 抬头 与 行 项 目 ， 行 项 


目 中 指定 具体 的 服务 。 见 图 ?.42“ 服 务 订单 模板 “ 
次 的 工作 维护 成 一 个 服务 模板 ( 含 多 个 服务 产品 ) 。 


(路 径 : 


服务 专员 业务 角色 > 服务 订单 > 服务 订单 模板 ) ， 将 每 周 需要 进行 一 


订单 模板 : 8000000001, 每 周 维护 包 (W) 
加 保存 | 其 取消 | 这 新 垃 | 创建 后 续 | 打印 打印 预览 


} 服务 可 单 模板 明 婴 


= 项 目 编辑 消音 
暗示 ”全 部 项 目 


人 御 / 妊 条 张 条 机 
打扫 清理 
打扫 清理 

有 件 /打扫 清理 


图 5.42 ”服务 订单 模板 


2. 服 务 计划 产品 


服务 计划 产品 是 一 种 服务 产品 ， 目 的 是 设置 服务 间隔 模板 ， 限 定 服务 对 象 类 型 。 服 务 产品 作为 服务 计划 行 项 目 ， 服 务 间隔 模 
板 会 自动 从 服务 计划 产品 主 数据 复制 到 服务 计划 行 项 目 中 。 见 图 5.43 “服务 产品 : 服务 计划 间隔 模板 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角 
色 > 客 户 & 产 品 > 服务 ) ， 服 务 (计划 ) 产品 主 数据 中 指定 服务 默认 的 服务 间隔 模板 为 MONTHLY， 服 务 间隔 模板 为 每 月 份 。 服 
务 间 隅 模板 可 以 被 多 个 服务 计划 主 数 据 使 用 。 服 务 计划 的 产品 属性 集 为 SERVICEPLAN。 


回 课 存 | 其 取消 |[ 导 新 


间 隅 模 梳 MONTHLY 告 月 服务 计划 


图 5.43 ”服务 产品 : 服务 计划 间隔 模板 


3. 服 务 计划 


服务 计划 (service Plan) 用 来 计划 和 和 执行 重复 性 的 服务 。 服 务 计划 可 以 和 服务 合同 一 起 使 用 ， 作 为 服务 合同 的 行 项 目 ,在 
服务 合同 有 效 期 内 按照 一 定 的 周期 和 条 件 给 客户 提供 服务 。 服 务 计 划 也 可 以 独立 于 服务 合同 单独 使 用 ， 即 使 用 计划 服务 单据 类 
型 。 通 常 ， 服 务 计划 一 般 与 服务 合同 一 起 使 用 ， 作 为 服务 合同 的 行 项 目 。 服 务 合同 中 可 以 维护 周期 性 的 开票 计划 ， 比 如 按照 每 个 
季度 收 蒜 ， 而 服务 计划 中 规定 每 个 阶段 应 该 完成 的 周期 性 的 工作 。 


服务 计划 包含 的 内 容 有 : 


. 服务 对 象 及 安装 点 ; 
- 服务 间隔 : 在 一 定 的 周期 和 条 件 下 执行 一 次 服务 ; 


“ 服务 排 程 数据 : 确定 服务 类 型 (基于 时 间 、 基 于 计数 器 、 基 于 时 间 与 基于 计数 器 读数 相 结 合 ) ， 确 定 排 程 类 型 (周期 性 、 
固定 时 间或 交替 进行 等 ) ; 

. 通过 服务 订单 模板 指定 需要 执行 的 具体 服务 。 

见 图 5.44 “服务 计 划 ” ， 定 义 服务 周期 、 服 务 内 容 及 服务 对 象 ， 即 确定 了 服务 计划 。 服 务 计 划 执 行 的 结果 是 产生 相关 的 后 续 
单据 ， 一 般 为 服务 订单 。 使 用 服务 订单 模板 产生 后 续 服 务 订 单 。 服 务 订 单 模板 中 指定 一 个 或 者 多 个 服务 ， 产 生 的 后 续 服 务 订 单 均 
包含 这 些 预定 的 服务 任务 。 系 统 通过 服务 间 隅 计算 产生 的 服务 订单 或 者 其 他 单据 的 计划 服务 日 期 。 比 如 每 三 天 检修 一 次 设备 ， 系 
统 每 三 天 会 产生 一 个 服务 订单 ， 服 务 周期 会 在 服务 间 隅 中 指定 。 如 果 产 生 的 第 一 个 服务 订单 是 8 月 1 日 ， 那 么 第 二 张 服务 订 单 的 
服务 日 期 就 是 8 月 4 日 ， 然 后 是 8 月 7 日 ， 以 此 类 推 。 


服务 时 间 


图 5.44 ”服务 计划 


见 图 5.45“ 服 务 合同 中 的 服务 计划 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 合同 > 服务 合同 > 服务 计划 行 项 目 ) ， 在 服务 合同 中 
维护 了 多 个 服务 计划 行 项 目 ， 规 定 在 服务 合同 有 效 期 内 ， 每 天 、 每 周 、 每 月 及 每 个 李 度 的 周期 性 的 服务 项 目 。 服 务 合同 中 规定 有 
效 期 ， 指 定 具 体 的 客 尸 。 在 交易 历史 中 ， 产 生 了 后 续 定期 维护 的 服务 订单 ， 图 中 每 天 的 维护 订单 产生 了 1 月 5 日 、1 月 6 日 以 及 1 月 
7 日 的 服务 订单 ， 即 每 个 周期 系统 均 产 生 对 应 的 服务 订单 。 


标准 的 服务 计划 行 项 目 类 别 为 ?PLA， 对 象 类 型 为 BUS2000148 (服务 计划 行 项 目 ) 。 见 图 5.46“ 服 务 计划 行 项 目 ” (路 径 
同上 图 ) ， 服 务 计划 行 项 目 中 指定 服务 计划 产品 ， 然 后 系统 从 服务 产品 中 的 服务 间隔 模板 中 目 动 复制 相关 信息 ， 即 计划 排 程 类 型 
(循环 、 一 次 性 等 或 交 蔡 等 ) 、 服 务 计划 类 型 (基于 时 间 、 基 于 计数 器 读数 ， 或 者 同时 基于 时 间 与 计数 器 读数 ) 及 服务 订单 模板 
等 。 日 期 中 ， 可 以 指定 计划 的 开始 日 期 与 结束 日 期 ， 根 据 系统 的 运行 情况 ， 系 统 会 确定 下 一 个 计划 日 期 。 


年 度 维护 服务 合同 与 计划 : 5000020， “100278 服 务 合同 
回 悍 存 | 其 取消 | 局 新 响 | 创建 后 续 | 打印 打印 预览 


一 县 务 合同 明细 。 少 ”es 
一 般 数 据 处 理 数 据 
编号 5000020 维护 服务 合同 亏 (外 部 ) 51 
摘 坟 00278 服 务 合同 棋 恋 处 理 中 
电厂 限 丙 任 公 司 日 期 
联系 小 合同 开始 2009.01.05 00:00 
负责 员工 淮 护 队 队长 合同 结束 2009.10.06 00:00 


~ 项目。 编辑 清音 
操作 | 项 .， | 上 ..， | 产品 编号 | 数量 | 单位 
100 SP DAILY 1 
SP WEEKLY 1 
SP_MONTHLY 1 
SP QUARIERLY 1 


| 服务 单 类 型 ] 
8000000036 每 天 维护 包 (DM2009.01.06) 服务 订单 -定期 维护 2009.01.05 
8000000065 每 天 维护 包 (DM20090106) 服务 订单 -定期 维护 2009.01.06 
8000000094 每 天 维护 包 (DMN20090107) 服务 订单 -定期 维护 2009.01.07 


图 5.45 ”服务 合同 中 的 服务 计划 


年 度 维护 服务 合同 与 计划 项 目 : 200, 每 周 维护 包 (W) 


= 服务 计划 项 目 明 得 。 编辑 
一 般 数 据 
产品 SP_WEEKLY 每 周 维护 包 (W) 计划 开始 日 期 2009.01.05 00:00 
数量 1 AU 计划 截止 日 期 2009.10.06 00:00 
状态 已 释放 下 一 计划 日 期 2011.12.26 00:00 
寺 则 制定 订单 产生 日 期 2011.12.24 。 ”00:00 
计划 类 型 循环 的 时 间 差 365 天 数 
服务 计划 类 型 基于 时 间 间隔 开始 2011.12.19 00:00 
当前 间隔 编号 10 


~ 间隔 明细 。 “编辑 圭 音 1 
操作 “| 间隔 六 号 。 “间隔 值 | 时 间 单位 | 计划 规则 | 计数 器 “| 单位 | 模板 
军 10 1 周 有 时 间 间 隔 的 计划 日 其 8000000001 


对 象 青 单 编辑 清音 人 
设备 清单 系统 组 件 系统 .，| 。 ”对象 编 号 


操作 


首 0 


图 5.46 ”服务 计划 行 项 目 


在 服务 间 阳 中 ， 可 以 定义 一 个 或 者 多 个 服务 上 间隔， 每 个 服务 间隔 均 需 要 指定 间隔 数值 以 及 间隔 单位 。 本 图 中 设置 为 1 周 ， 即 
每 周 均 产 生 一 个 服务 订单 ， 模 板 中 指定 所 用 的 服务 订单 模板 ， 后 续 产生 的 服务 订单 即 拥 有 该 服务 订单 模板 相同 的 行 项 目 。 


见 图 ?.47“ 产 生 服 务 订单 ” (路径 同 上 图 ) ， 服 务 计 划 行 项 目 会 根据 所 设 定 的 服务 计划 ， 参 考 服务 订单 模板 ， 定 期 产生 服务 
订单 。 在 概 响 中， 系统 会 列 出 该 服务 订单 的 所 有 行 项 目 。 


年 度 维护 服务 合同 与 计划 项 目 : 200, 每 周 维护 包 {W) 回 返 回 - 回 - 
”返回 1 新 窗 旋 


hb 服务 计划 项 目 明 多 
* 间隔 明细 
* 对 象 清单 


-概览 。 横扫 国 
拍 头 标记 。 ”| 负责 员工 标识 计划 日 期 

6U0U34 3000000220 a004.01.12 

600034 8000000220 2009.01.12 

500034 8000000220 2009.01.12 

600034 8000000220 2003.01.12 

b00034 8000000220 20090112 


图 5.47 产生 服务 订单 


服务 计划 行 项 目 中 如 果 维 护 了 多 个 服务 间隔 ， 根 据 不 同 的 计划 排 程 类 型 ， 系 统 执 行 不 同 的 操作 。 在 循环 计划 中 ， 每 个 服务 间 
隔 各 目 单 独 排 程 和 执行 ， 各 目 根 据 周期 重复 执行 。 在 单 次 计划 、 固 定 计划 中 ， 按 顺序 执行 ， 并 且 不 会 重复 执行 。 在 交 蔡 计划 中 ， 
多 个 服务 间隔 关联 运行 ， 例 如 一 个 交 蔡 周期 中 包含 两 个 间隔 ， 第 一 个 服务 间隔 (小 间隔 ， 每 三 万 公里 执行 一 次 ) 运行 完毕 后 ， 运 
行 第 二 个 服务 间 阳 (大 间隔 ， 每 五 万 公里 执行 一 次 ) ， 一 个 周期 结束 后 ， 重 新 执行 下 一 个 交 蔡 循环 。 


服务 合同 中 维护 服务 产品 行 项 目 后， 可 以 使 用 “产品 推荐 ”功能 ， 根 据 对 象 清单 和 产品 天 系 目 动 推荐 服务 计划 行 项 目 ， 即 作 
为 服务 合同 行 项 目的 子 项 目 。 在 服务 产品 主 数 据 中 维护 服务 计划 和 该 服务 产品 的 关联 关系 ,然后 系统 可 以 根据 对 象 清单 找到 相关 
服务 计划 产品 ， 创 建 服务 计划 子 行 项 目 。 


4. 服 务 计 划 产 生 后 续 赁 证 


服务 计划 执行 后 通 弟 会 定期 产生 业务 活动 、 服 务 报价 单 或 服务 订单 圭 任 证 ， 根 据 服务 订单 定期 执行 相关 服务 。 系 统 通过 
CRM 的 后 处 理 框架 触 友 操作 (Action) 定期 产生 后 续 凭 证。 可 以 根据 时 间 自 动 触 友 后续 赁 证， 用 于 基于 时 间 的 或 者 固定 计划 期 
间 的 服务 计划 。 能 够 根据 计数 器 的 实际 读数 触 友 后 续 操 作 ， 比 如 基于 计数 器 的 具体 读数 ， 或 者 根据 固定 的 计数 器 间隔 加 上 一 定 的 
预测 值 触 友 后 续 操作 。 也 可 以 合并 考虑 时 | 间 和 计数 器 读数 进行 计划 ， 触 友 后 续 操 作 。 


对 于 计划 服务 来 疯 ， 一 般 来 说 要 定期 产生 后 续 服 务 订 单 ， 服 务 订 单 通过 系统 的 后 处 理 框 架 (PPF，Post-Processing 
Framework) 进行 处 理 : 


: 系统 使 用 复制 控制 功能 ， 将 服务 计划 项 目的 信息 复制 到 后 续 服务 订单 中 ; 
- 系统 将 服务 间隔 中 指定 的 服务 模板 信息 合并 到 服务 订单 中 ， 比 如 服务 产品 、 服 务 对 象 、 合 同 及 服务 计划 时 间 ; 
: 系统 根据 服务 间隔 计算 并 更 新 服务 计划 的 下 一 个 服务 计划 时 间 (Planned Date) 。 


见 图 5.48“ 服 务 计划 产生 的 后 续 服务 订单 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 订单 > 服务 订单 ) ， 服 务 计划 产生 的 订单 ， 根 
据 服 务 计划 中 的 计划 周期 ， 计 算 释 放 日 期 (Released Date) ， 释 放 日 期 即 生 成 服务 订单 的 日 期 。 系 统 根据 服务 间隔 参数 计算 服 
务 的 执行 计划 日 期 ， 即 请 求 的 开始 日 期 (计划 日 期 ) ， 将 订单 分 配给 相应 的 负责 人 进行 执行 。 系 统 根据 时 间 周 期 、 计 数 器 读数 、 


时 间 与 计数 器 读数 组 合计 算 确定 计划 日 期 。 在 服务 计划 日 期 之 前 生成 服务 订单 ， 即 释放 日 期 早 于 服务 的 计划 日 期 。 


服务 订单 -定期 维护 : 8000000 咕 疆 每 周 维护 包 (W)(20090110) 
回 保 存 | X 取消 | 党 新 中 | 创建 后 续 | 打印 打印 预览 


~ 服务 订单 明 岗 。 “ 少 编 辑 地 
一 般 数 据 外 理 数 据 
拒 访 已 元 成 维护 服务 合同 号 
服务 单 编号 8000000220 优先 机 中 
服务 掏 述 每 因 维 护 包 (W)(20090110) 净值 0.00 RMB 
:责任 公司 日 期 
请 求 的 开始 时 间 2009.01.10 00:00 
请 求 的 结束 时 间 2009.01.13 00:00 


服务 合同 和 岳 怪 
服务 合同 5000020 
庙 保 


页 障 组 性 
萨 障 世 码 


图 5.48 ”服务 计划 产生 的 后 续 服务 订单 
见 图 5.49“ 服 务 计划 产生 的 后 续 服务 订单 : 行 项 目 清单 ” (路 径 同 上 图 ) ， 服 务 订 单行 项 目 中 包含 了 来 自 该 服务 订单 模板 的 
所 有 行 项 目 。 系 统 将 服务 计划 产品 作为 第 一 级 行 项 目 ， 服 务 模板 中 的 服务 行 项 目 均 是 这 个 服务 计划 的 子 行 项 目 ， 即 上 层 行 项 目 类 


型 为 这 个 服务 计划 行 项 目 。 


服务 订单 -定期 维护 : 8000000220, 每 周 维护 包 (W)(20090110) 
回 保 存 | XX 取消 | 党 新 四 | 创建 后 续 | 打印 打印 预览 


服务 可 单 明 条 


忽 辑 清单 
全 部 项 目 


= 项 目 
亚 直 


产品 标 但 

SP WEEKLY 
S006 

300r 

S008 

SU09 

S010 

S011 

S3012 


上 层 项 目 
每 周 准 护 包 (W) 

且 件 / 榨 查 填 

朋 件 /检查 空 

昌 件 /检查 

且 件 /链条 

十 /打扫 清 

站 /打扫 清 

上 ,打扫 清 


xf 耐 
世祖: 10 
pi 10 
上 多 和 而 10 
| 10 
| 10 
pi | 10 
史 和 而 10 


， 故障 分 类 (可 选 多 个 ) 


有 服务 对 # 
图 5.49 ”服务 计划 产生 的 后 续 服 务 订单 : 行 项 目 清单 


根据 服务 计划 ， 枢 拟 产生 未 来 一 段 时 间 的 服务 订单 ， 这 样 能 够 检查 服务 计划 产生 的 各 种 服务 订单 的 计划 开始 日 期 。 该 服务 订 
单 是 一 种 暂 未 保存 的 服务 订单 ， 供 模拟 使 用 。 通 过 服务 计划 模拟 ， 可 以 预测 将 来 服务 的 工作 量 以 及 对 资源 的 需求 情况 。 


服务 计划 的 运行 是 指 系统 定期 运行 ， 检 查 是 否 满 足 产 生 服 务 订单 的 条 件 ， 满 足 条 件 时 ， 系 统 会 目 动产 生 服 务 订 单 。 系 统 通过 
操作 的 PPF 后 处 理 框 染 定 期 检查 ， 可 以 将 该 操作 设置 为 后 台 定 期 处 理 、 目 动 执 行 。 见 图 5.50 “服务 计划 的 操作 运行 ” (事务 代 
码 : CRMC_ACTION JOB) ， 选 中 操作 后 执行 ， 系 统 会 检查 是 否 满足 条 件 。 如 满足 ， 系 统 会 目 动产 生 定期 的 服务 订单 。 


_PPF 短 出 的 亩 羡 条 你 本 mm 
雹 而 辟 国 怕 最 | 昌 导 量 癌 百 | 明 < 向 可 | 轿 睫 过 


二 | 决 杰 | 应 用 程序 名 称 | 活动 银 焕 文件 


语 兴 应 用 程序 关键 字 
0005000373/0000000200 


| 动作 定义 
ZCREATE_SERVICEORDER_W 


| 


证 的 未 激活 | 创建 日 期 
2011.12.14 
2011.12.14 


| 包 卫 时 间 
01:01:53 


Di:01:55 


- 委 


名 
心 
入 
外 
名 
各 
名 
[a 
[a 
名 
忆 
名 
名 


ZSERVICEPLAN_W 
1 ZSERVICEPLAN_W 
ZSERVICEPLAN_W 
RR ZSERVICEPLAN_W 


R ZSERVICEPLAN_W 
ER © ZSERVICEPLAN_W 


0005000196/0000000200 
0005000361/0000000200 
0005000202/0000000200 
0005000203/0000000200 
0005000156/0000000200 
0005000366/0000000200 
O05000370/0000000200 
0005000380/0000000200 
0005000130/0000000200 
0005000230/0000000200 
O005000250/0000000200 
0005000296/0000000200 


ZCREATE_SERVYICEORDER W 
ZCREATE_SERVICEORDER WW 
ZCREATE_SERVICEORDER_W 
ZCREATE_SERYVICEORDER _W 
ZCREATE_SERYICEORDER_W 
ZCREATE_SERVICEORDER_WY 
ZCREATE_SERVICEORDER WW 
ZCREATE_SERYICEORDER W 
ZCREATE_SERVICEORDER W 
ZCREATE_ SERVICEORDER W 
CREATE_SERYICEORDER_W 
ZCREATE_SERVICEORDER_W 


DODOo0O0O0O0O00O00O00® 


IDDODODODODOODIDO 


口 口 
口 口 


图 5.50 ”服务 计划 的 操作 运行 


D00000000O00000@ 


2011.12.14 
2011.12.14 
2011.12.14 
2011.12.14 
2011.12.12 
2011.12.12 
2011.12.12 
2011.12.12 
2011.12.12 
2011.12,12 
2011.12.12 


UDDIODODODIUODODODDODDD 
] 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 口 


DIO 
DD 


01:01:57 
01:01:25 
01:01:28 
01:01:32 
01:01:00 
D1:01:02 
01:01:04 
01:00:43 
01:00:45 
1:00:48 
D1:00:50 


技术 指南 : 


` 标准 的 服务 计划 日 期 参数 文件 为 SERVPLAN， 计 划 日 期 类 型 为 SPLA_PLANFR， 计 划 日 期 所 使 用 的 日 期 规则 为 
SPLA_PLDAT， 其 中 调用 了 函数 CRM_SERVICEPLAN _IL PLANDATE 计 算计 划 日 期 。 释 放 日 期 类 型 为 SPLA_SCHED ， 和 释放 日 期 


的 计算 规则 为 SPLA_SCHED ， 规 则 即 为 计划 开始 日 期 减 去 提前 期 。 如 果 需 要 使 用 计数 器 读数 计算 计划 日期， 可 以 使 用 函数 


CRM_SERVICEPLAN_I_PERFINT 计 算 日 期 ， 默 认 的 日 期 规则 为 SPLA_PERF。 


. BADI CRM_SERVICEPLAN_BADI 可 以 用 来 实现 自 定义 的 计划 排 程 类 型 ， 自 定义 服务 间隔 以 及 在 后 续 订 单 中 添加 自 定义 行 


项 目 。 


5.2.5 ”客户 服务 与 文 持 


通过 各 种 渠道 为 客 尸 提供 服务 和 支持 ,包括 服 务 请 求 提 报 、 分 派 、 审 批 、 监 控 和 执行 。 服 务 请 求 是 与 客 己 进行 服务 交互 的 重 
要 单据 ， 详 细 记 录 了 客 己 的 问题 和 需求 ， 分 派 给 相关 服务 人 员 进 行 执行 。 服 务 的 友 起 者 可 以 是 最 终 客 尸 ， 也 可 以 是 企业 内 部 的 员 
工 。 与 现场 服务 不 同 ， 这 种 服务 通常 通过 交互 中 心 、 客 尸 上 自助 服务 等 应 用 完成 。 客 尸 服 务 与 支持 的 核心 在 于 提升 客 己 满意 度 ， 提 
升 服务 处 理 能 力 ， 降 低 服务 成 本 。 


客 尸 可 以 通过 多 种 渠道 获取 服务 和 支持 ， 例 如 通过 电话 、 邮 件 及 聊天 可 以 在 交互 中 心 系 统 中 与 座席 取得 联系 ， 提 交 服 务 请 
求 。 用 户 也 可 以 在 电子 服务 中 上 自行 注册 产品 、 提 报 服务 请 求 、 搜 索 知 识 及 皮 起 投诉 等 。 用 户 还 可 以 通过 渠道 合作 伙伴 获取 相 天 的 
服务 。 通 常 的 客 尸 服务 与 支持 包括 服务 请 求 与 投诉 处 理 。 服 务 部 门 接收 到 服务 请 求 后 ， 需 要 及 时 分 派 给 服务 人 员 ， 执 行 相关 服 
务 ， 随 时 监控 服务 的 执行 情况 。 在 服务 过 程 中 ， 搜 索 知 识 库 获取 知识 ， 快 速 获 取 解 决 万 案 。 而 对 于 复杂 的 服务 请 求 ， 可 以 使 用 案 
例 管 理 功 能 ， 连 接 多 种 服务 对 象 和 单据 。 


IT 服 务 管 理 是 典型 的 客 己 与 支持 类 业务 ， 为 企业 员工 提供 IT 技 术 服 务 与 支持 ， 其 所 用 的 事件 即 为 服务 请 求 。 下 面 以 服务 请 求 
和 |T 服 务 管理 为 例 ， 介 绍 客 尸 服务 与 支持 的 功能 。 


5.2.5.1 ”服务 请 来 


服务 请 求 是 一 种 较为 简便 的 服务 类 蛙 据 ， 以 信息 记录 和 流转 为 主 ， 用 于 记录 用 尸 的 服务 需求 与 问题 ， 进 行 服务 的 分 派 、 审 
批 、 监 控 和 执行 。 服 务 请 求 通常 在 交互 中 心 由 座席 人 员 创 建 ， 也 可 以 由 服务 人 员 在 系统 中 直接 创建 ， 客 尸 也 可 以 在 客户 自助 服务 
系统 中 递交 服务 请 求 。 服 务 请 求 中 通常 指定 具体 的 设备 对 象 ， 以 确定 合同 和 质保 等 信息 。 服 务 请 求 通常 不 需要 服务 资源 计划 和 服 
务 备件 。 多 层 类 别 中 维护 可 以 分 配 服务 产品 ， 即 该 产品 与 其 所 在 的 类 别 相 天 ; 创建 服务 请 求 时 ， 系 统 可 根据 选择 的 类 别 目 动 确定 
服务 产品 行 项 目 ， 然 后 通过 服务 产品 确定 服务 合同 、 服 务 级 别 参数 文件 、 开 票 信息 和 日 期 等 信息 。 


见 图 5.51“ 服 务 请 求 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 订单 > 服务 请 求 ) ， 服 务 请 求 的 维护 界面 较为 简洁 ， 无 需 维护 行 项 
目 。 录 入 服务 请 求 换 述 ， 指 定 状 态 与 优先 级 ， 报 告 者 和 报告 部 门 一 般 会 目 动 确定 ， 选 择 主 题 分 类 ， 填 写 问 题 摘 述 ， 选 择 相关 的 设 
备 或 者 对 和 象 ， 好 交 服务 请 求 即 可 。 在 服务 请 求 中 ， 可 以 使 用 上 自动 守成、 查找 相 关 问 题 与 知识 文章 等 功能 。 服 务 请 求 中 可 以 记录 各 
种 时 间 ， 用 于 跟踪 员工 在 服务 请 求 所 花费 的 具体 时 间 ， 系 统 目 动 为 录入 的 时 间 创 建 服务 确认 行 项 目 。 时 间 记 录 包 括 的 信息 有 : 实 
际 执行 周期 、 负 责 员工 、 提 供 的 具体 服务 、 数 量 、 服 务 类 型 以 及 评估 类 型 等 。 一 般 情 况 下 只 需要 录入 实际 的 周期 和 开始 时 间 ， 匈 
图 5.52“ 时 间 记 录 ” (服务 专员 业务 角色 > 服务 订单 > 服务 请 求 > 时 间 记 录 ) 。 服 务 请 求 的 相关 功能 参见 表 5.8。 
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图 5.52 ”时 间 记 录 
表 5.8 服务 请 求 的 相关 功能 


说 明 
通过 多 层 分 类 准确 快速 地 对 服务 请 求 进行 分 类 。 多 层 分 类 可 以 用 来 确定 服务 请 求 行 项 目 所 用 
的 服务 产品 ， 如 果 无 法 确定 ， 则 通过 BADI CRM SERVICEPROD BADI 实现 
自动 根据 服务 合同 确定 服务 级 别 协议 。 服 务 级 别 确定 了 啊 应 时 间 ， 超 时 会 触发 升级 管理 
未 满足 服务 级 别 协议 的 服务 请 求 可 以 触发 升级 处 理 流 程 ， 即 将 在 一 定时 间 内 未 完成 的 服务 请 
求 升级 到 更 高 级 别 的 岗位 及 人 员 进 行 处 理 。 如 要 求 服务 请 求 在 8 小 时 内 解决 ， 如 果 没 有 按时 响 


升级 管理 应 和 解决 ， 就 可 以 升级 到 高 一 级 别 的 处 理 人 员 进 行 处 理 。 通 过 服务 升级 管理 ， 能 够 提升 处 理 速 
度 。 服 务 的 升迁 管理 使 用 了 CRM 操作 功能 ， 系 统 后 台 定 期 执行 操作 ， 满 足 条 件 时 执行 并 升迁 
给 服务 人 员 。 关 于 服务 级 别管 理 请 参考 5.2.2.3 节 “ 服 务 级 别管 理 ” 
确定 优先 级 可 以 根据 严重 程度 和 影响 确定 优先 级 ， 以 便 能 更 准确 地 提供 及 时 的 服务 
分 本 可 以 根据 规则 策略 自动 分 配 服 务 请 求 ， 也 可 以 手工 修改 服务 团队 或 负责 员工 ， 即 手工 将 服务 
请 求 转 移 到 相关 团队 和 人 员 中 
审批 使 用 事务 审批 功能 ， 对 服务 请 求 进行 审批 和 人 处理 
任务 清音 可 以 将 常用 的 操作 定义 成 任务 清单， 即 服务 请 求 的 处 理 步骤 ， 规 范 服务 处 理 和 记录 ， 请 参考 
5.2.3.1 节 “ 服 务 订单 管理 ” 
计算 和 记录 服务 请 求 在 各 状态 中 所 用 的 持续 时 间 ， 以 及 当 用 户 状态 变更 时 ， 可 以 将 该 状态 
变更 时 间 记 录 到 一 个 日 期 类 型 中 ， 供 后 续 使 用 。 例 如 记录 服务 请 求 处 于 新 建 、 处 理 中 和 客户 
ei ee rg ee cp ji 有 录 服务 请 求 的 关 
侍 绪 时 间 和 日 其 ca 然后 累计 得 出 总 服务 时 间 ; 专门 用 一 个 日 期 类 型 记录 服务 请 求 的 关 
uh 可 以 定义 服务 处 理 的 持续 时 间 (Duration)， 为 一 对 用 户 状 态 分 配 分 配 持续 时 间 (例如 从 新 建 
到 处 理 中 ， 或 从 处 理 中 到 方案 已 提供 ) 或 者 将 几 个 状态 的 变更 时 间 进 行 加 总 处 理 。 时 间 计 算 和 
SLA 紧密 相关 ， 通常 根 据 SLA 、 持 续 时 间 和 日 期 计算 规则 ， 计 算出 各 日 期 类 型 的 时 间 
记录 处 理 服 务 请 求 的 各 种 时 间 ， 需 要 填写 开始 日 期 和 时 间 、 工 作 持续 时 间 、 服 负责 员工 ， 以 
及 服务 类 型 和 评估 类 型 等 其 他 数据 。 时 间 记 录 可 应 用 于 服务 请 求 和 问题 ( 主 服务 请 求 ) 
时 间 记 录 保存 第 一 格 时 间 记 录 时 ， 系统 根据 复制 控制 月 动 生成 后 续 服务 确认 先 证 ， 因此 需要 在 服务 请 
求 配置 中 分 配 服务 确认 的 事务 类 型 。 后 续 添 加 的 时 间 记 录 均 添加 到 这 个 服务 确认 中 。 服 务 请 求 
完成 前 均 可 以 填报 时 间 记 录 。 保 存 时 间 记 录 前 都 可 以 修改 时 间 记 录 ， 保 存 后 如 果 需 要 修改 时 间 
记录 ， 则 需要 调整 服务 确认 中 的 相关 数据 
处 理 日 志 记录 处 理 日 志 ， 例 如 对 文本 的 更 改 和 回复 可 以 形成 文本 日 志 
推荐 事务 可 以 根据 类 别 等 确定 相关 的 事务 ， 例 如 事件 中 确定 相关 的 问题 。 事 件 是 一 种 服务 请 求 
复杂 的 服务 请 求 可 以 分 成 一 个 主 服务 请 求 和 几 个 子 服务 请 求 ， 然 后 在 主 服 务 请 求 中 统一 管理 
主 服务 请 求 子 服务 请 求 ， 例 如 锁定 子 服务 请 求 ( 锁 定 后 不 能 修改 , 但 可 以 添加 附件 )。IT 服务 中 的 “问题 ” 
即 属于 主 服 务 请 求 
知识 文章 集成 知识 文章 ， 总 结 和 重用 知识 ， 简 化 和 规范 问题 处 理 
操作 使 用 操作 参数 文件 ， 定 义 各 种 操作 。 可 以 将 常用 的 操作 定义 成 按钮 ， 供 用 户 快速 访问 相关 的 
操作 功能 
创建 后 续 服务 服务 请 求 中 可 以 创建 后 续 服 务 请 求 ， 即 将 服务 请 求 分 成 多 个 。 创 建 后续 服 务 请 求 时 可 以 选择 
请 求 是 否 复制 前 序 凭证 的 附件 ， 是 否 将 相关 的 事务 关联 到 新 的 服务 请 求 中 ， 是 否 复制 相关 文本 
附件 权限 可 以 使 用 权限 控制 ， 让 用 户 是 否 可 以 显示 或 编辑 服务 请 求 中 的 附件 。 例 如 有 一 些 附件 仅 供 内 
部 参考 ， 则 最 终 用 户 无 法 访问 。 授 权 对 象 为 CRM_AUTHSC 
在 ERMS 集成 场景 中 ， 邮 件 通 过 ERMS 进入 系统 后 可 以 自动 生成 服务 请 求 ， 后 续 的 邮件 回复 
ERMS 好 伯 集成 | 也 与 该 服务 请 求 关联 
5.2.5.2 ”IT 服务 管理 


言 息 技 术 在 企业 中 得 到 了 广泛 的 应 用 ， 网 络 接 入 、 电 子 邮 件 、 企 业 的 各 种 业务 管理 系统 ， 包 括 CRM 系 统 的 访问 均 依 赖 于 企 


业 信息 技术 的 应 用 。 信 息 技术 需要 解决 日 常 磁 到 的 各 种 问题 ， 为 企业 组 织 提 供 恨 好 的 技术 服务 ， 进 而 达成 企业 的 战略 ,满足 企业 
的 业务 运营 需求 。 如 何 监控 和 评估 企业 的 信息 技术 服务 也 是 企业 面临 的 问题 ， 如 何 快速 分 配 、 处 理 问题 ， 均 需要 系统 进行 支持 。 
SAP CRM 的 IT 服务 管理 就 充分 使 用 了 SAP CRM 系 统 ， 实 现 企 业内 部 的 IT 服务 管理 ， 也 可 以 管理 对 其 他 企业 提供 的 IT 服务 。 


SAP CRM IT 服务 管理 (ITSM ) 是 符合 信息 技术 基础 架构 库 (Information Technology Infrastructure Library，ITIL) 规 
范 的 企业 iT 服务 解决 方案 ， 管 理 企业 信息 技术 相关 的 各 种 服务 支持 和 部 署 。 通 过 跟 趴 和 处 理 企业 IT 染 构 中 友 生 的 各 种 问题 ， 可 以 
评估 企业 信息 技术 服务 质量 ， 加 快 问题 的 解决 ， 提 升 |T 服 务 质量 和 水 平 。ITIL 的 核心 模块 是 “服务 管理 ”， 共 包括 了 10 个 流程 和 
一 项 职能 ， 这 些 流程 和 职能 又 被 归结 为 两 大 流程 组 ， 即 “服务 提供 ”流程 组 和 “服务 支持 ”流程 组 。 其 中 服务 支持 流程 组 归纳 了 
与 上 管理 相 天 的 一 项 管理 职能 及 5 个 运 草 级 流程 ， 即 事故 管理 、 问 题 管 理 、 配 置 管理 、 变 更 管理 和 发 布 管理 ; 服务 提供 流程 组 归 
纳 了 与 IT 管理 相 天 的 5 个 战术 级 流 程 ， 即 服务 级 别管 理 、IT 服 务 财 务 管 理 、 能 力 管理 、IT 服 务 持续 性 管理 和 可 用 性 管理 。 

本 节 首 先 介 绍 基 于 SAP CRM 的 IT 服 务 管理 解决 方案 概要 ， 然 后 介绍 实现 该 解决 方案 的 重要 功能 和 流程 ， 包 括 服 务 请 求 与 事 
件 管理 、 问 题 与 变更 党 理 以 及 上 T 服 务 中 的 服务 级 别管 理 。 在 IT 服务 管理 中 ， 事 件 也 属于 服务 请 求 ， 记 录 对 IT 的 各 种 服务 申请 ， 分 
配给 服务 人 员 进 行 处 理 。 处 理 服务 的 过 程 中 会 上 友 现 问题 ， 可 以 使 用 CRM 的 问题 管理 登记 和 管理 问题 。 如 果 需 要 变更 或 调整 软 硬 
件 和 基础 设施 ， 可 以 使 用 变更 管理 功能 。 而 通过 民 好 的 服务 级 别 定 义 ， 可 以 随时 监控 服务 执行 情况 ， 提 升 上 T 服 务 水 平和 质量 。 


应 用 举例 : 


` 某 机 械 设 备 公司 使 用 SAP CRM 作 为 营销 管理 、 销 售 管理 和 服务 管理 基础 系统 ， 进 行营 销 促销 项 目 开 展 、 售 前 项 目 跟踪 以 
及 售后 服务 管理 。 和 营销 、 销 售 和 服务 员工 在 应 用 过 程 中 也 会 寻求 企业 内 部 的 IT 服务 ， 例 如 网 络 、 硬 件 和 各 种 应 用 软件 出 现 问 题 
时 ， 向 IT 部 登记 ， 提 出 服务 请 求 。 对 于 升级 等 备件 采购 也 需要 申请 登记 ， 审 批 通过 后 通过 CRM 的 服务 后 勤 集成 功能 直接 在 ERP 中 
创建 采购 订单 ， 安 排 采购 ， 入 库 后 进行 发 票 校 验 ， 产生 对 供应 商 的 应 付 账 款 。 通 过 局 用 SAP CRM 服 务 管理 中 的 IT 服 务 管理 ， 将 


企业 内 部 IT 相关 的 各 项 业务 建立 在 SAP CRM 上 。 


. 某 高 科技 公司 将 SAP CRM 作 为 企业 核心 系统 之 一 ， 企 业 的 营销 、 销 售 、 有 服务、 渠道、 交互 中 心 等 系统 均 建 立 在 SAP CRM 
上 。 用 户 在 使 用 过 程 中 会 碰 到 问题 、 提 出 需求 ， 企 业内 部 的 SAP 团 队 负 责 解 决 各 种 问题 ， 支 持 系 统 的 运转 。 所 有 CRM 应 用 相关 的 


服务 请 求 均 直接 在 CRM 系 统 中 递交 、 分 配 和 处 理 。 


1.SAP CRM IT 服务 管理 概要 


见 图 5.53 “IT 服务 解决 方案 框架 ”， 基 于 SAP CRM 的 IT 服 务 管理 充分 使 用 了 SAP CRM 的 服务 管理 功能 ， 在 CRM 中 进行 事件 
与 服务 请 求 管理 、 问 题 管 理 、 变 更 管理 ， 使 用 CRM 的 开票 功能 进行 收费 服务 ， 使 用 成 本 集成 功能 对 服务 成 本 进行 分 配 与 收集 ， 
打造 企业 的 IT 服 务 流程 和 平台 。SAP CRM 与 SAP ERP 有 民 好 的 集成 关系，ITSM 可 以 充分 使 用 ERP 的 采购 、 资 产 管理 、 财 务 管 
理 、 人 力 资源 管理 等 功能 ， 通 过 SAP Bl 进行 业务 分 析 ， 测 量 和 评估 服务 质量 。CRM 可 以 与 SAP 的 解决 方案 党 理 (Solution 
Manager) 系统 集成 ， 将 与 SAP 产品 相关 的 问题 消息 发 送 到 解决 方案 管理 系统 中 ， 然 后 直接 传输 给 SAP。 通 过 接口 ， 可 以 与 第 
三 方 工 具 集成 。 


通过 SAP CRM IT 服务 管理 ， 提 升 企业 IT 服务 质量 和 水 平 ， 提 升 服 务 的 延明 性 ， 提 升 客户 或 员工 的 满意 度 ， 降 低 服 务 成 本 ; 


通过 系统 分 析 和 运行 ， 能 够 促进 企业 信息 技术 服务 的 持续 改进 ; 通过 方案 集成 ， 殉 分 使 用 现成 的 SAP CRM 系统， 能 够 有 效 地 降 
低 企 业 的 思 体 成 本 。 
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图 5.53 ”IT 服务 解决 方案 框架 


优先 级 ， 关 联 其 


可 以 锁定 其 所 关 


表 5.9 IT 服务 解决 方案 框架 的 主要 功能 
功 能 说 明 
ye 记录 各 种 IT 服务 事件 与 服务 请 求 ， 并 进行 监控 。 可 以 设置 时 间 分 类 、 
事件 与 服务 请 求 管理 
事件 与 服务 请 求 管理 他 事务 ， 如 问题 
问题 管理 记录 产生 事 件 的 展 层 原因 寻求 解决 方案 。 问 题 是 一 种 主 服务 请 求 ， 
es 联 的 事件 和 服务 请 求 ， a i, 日 i 件 和 服务 请 求 
恋 青 管理 对 IT 设施 等 进行 i 对 变更 进行 审批 及 实施 部 署 。 
从 中 管理 


求 、 问 题 和 知识 文章 等 凭证 


服务 级 别管 理 定义 和 设置 服务 级 别 (SLA)， 在 服务 处 理 过 程 中 监 殷 


变更 可 以 关联 事件 、 服 务 语 


宇 是 否 满 足 已 定义 的 级 别 


功能 说 ” 有明 
IT 对 象 管理 使 用 安装 点 和 个 体 对 象 ， 管 理 各 种 软 硬 件 设备 及 各 种 服务 对 象 
知识 管理 积累 和 重用 知识 ， 提 升 问题 解决 的 效率 
开票 和 成 本 分 配 使 用 CRM 开票 引 擎 开票 ， 形 成 应 收 账 款 。 使 用 成 本 分 配 功能 将 成 本 分 配 到 相应 对 象 中 
服务 订单 和 确认 可 以 使 用 服务 订单 记录 所 执行 的 服务 及 所 使 用 的 备件 等 ， 并 确认 服务 订单 
资源 管理 管理 各 种 服务 资源 
IT 服务 工作 台 使 用 CRM 的 交互 中 心 功能 ， 打 造 信 息 技术 服务 中 心 ， 实 时 为 员工 服务 


SAP CRM 和 SAP ERP 紧密 集成 ， 对 于 用 户 的 设备 、 备 件 申请 及 服务 采购 等 可 以 直接 
触发 ERP 的 采购 申请 ， 更 换 备件 时 可 以 直接 在 ERP 中 检查 是 否 有 库存 。 使 用 ERP 企业 


SAP ERP 集成 Yrp 一 De Pps - FF Foe ~ h. » » 天 Yr Mr 三 1 < frp 一 AL An - ds 
换 产 管理 模块 ， 管 理 企 业 信 息 技 术 的 各 种 设备 。 与 人 力 商 源 员工 管理 、 技 能 管理 、 培 训 、 


[ 作 时 间 等 级 等 紧密 结合 
SAP 方案 管理 集成 如 果 是 SAP 应 用 问题 ， 可 以 和 SAP 方案 管理 系统 集成 ， 直 接 链 接 SAP 服务 
报表 分 析 可 以 使 用 SAP BI 系统 进行 业务 分 析 
第 三 方 工 具 集 成 具有 开放 的 接口 ， 可 以 和 第 三 方 工具 集成 


IT 服 务 典 型 业务 流程 见 图 5.54“IT 服 务 典 型 业务 流程 图 ”， 说 明 如 下 。 


3) 问题 管理 


7) 服务 级 别管 理 4) 知识 文章 管理 


图 5.54 IT 服务 典型 业务 流程 图 


1) IT 服务 台 可 以 通过 电话 、 邮 件 及 传真 等 多 种 方式 接收 到 客户 的 服务 请 求 。 
2) IT 服务 人 员 记 录 和 服务 请 求 ， 为 客户 提供 提供 解决 方案 ， 可 以 将 服务 请 求 分 配给 其 他 人 员 进行 处 理 。 
3) 如 果 服 务 台 无 法 解决 事件 ， 通 过 问题 管理 ， 服 务 人 员 进 一 步 分 析 问 题 。 


4) 服务 人 员 搜 索 知 识 库 ， 寻 求解 决 方案 或 者 为 客 尸 提 供 可 用 的 备用 方案 。 问 题解 决 以 后 ， 可 以 形成 知识 文章 ， 供 后 续 处 理 
相似 问题 时 参考 。 


5) 如 果 要 更 改 企 业 的 信息 技术 架构 才能 满足 客户 的 需求 ， 需 要 提交 变更 请 求 单 。 评 估 和 计划 变更 请 求 ， 安 排 实施 变更 。 
6) 如 果 变 更 管理 需要 更 新 企业 的 设备 ， 可 以 更 新 安装 点 和 对 象 及 设备 状态 ， 登 记 变更 。 
7) 通过 服务 级 别管 理 ， 监 控 服 务 是 否 根据 预定 的 时 间 完 成 ， 监 控 用 户 的 满意 度 。 


上 服务 管理 有 两 个 专用 的 业务 角色 : IT 服务 专员 (ITSERVICEPRO) 和 |T 服 务 请 求 者 (ITSERVREQU) 。 用 户 可 以 根据 实际 
的 业务 需求 复制 、 维 护 更 多 的 业务 角色 ， 或 者 将 相关 的 IT 服务 功能 整合 到 其 他 业务 角色 中 。 主 数据 中 管理 客户 、 对 象 及 安装 点 ， 
在 IT 支持 中 管理 事件 、 变 更 请 求 及 问题 等 ， 在 IT 服 务 交付 中 ， 提 供 服务 合同 及 开票 集成 等 功能 。 通 过 SAP 解 决 方案 管理 器 ， 可 以 


将 CRM 与 SAP 解 决 方案 管理 系统 集成 。IT 服 务 请 求人 员 业 务 角色 ， 提 供 事 件 维护 与 搜索 ， 搜 索 知 识 文 章 等 功能 。 通 过 系统 配 
置 ， 可 以 将 ITIL 以 及 CRM 的 其 他 各 种 功能 组 织 到 目 定 义 的 角色 中 。 


IT 服 务 党 理 中 需要 使 用 IT 安 装点 或 对 象 基础 数据 ， 同 时 可 以 使 用 知识 库 ， 管 理 和 搜索 各 类 知识 。 请 参考 2.1.4 节 及 2.1.5.1 节 。 


2. 事 件 管理 


事件 是 指 用 户 在 使 用 过 程 中 ， 发 生 非 常规 的 操作 及 问题 。 事 件 友 生 以 后 ， 通 弟 会 影响 使 用 ， 降 低 服 务 质量 ， 要 及 时 报告 、 登 
记 和 解决。 常见 的 事件 如 电子 邮件 系统 无 法 使 用 、 网 络 无 法 访问 、 打 印 机 出 现 故 障 或 某 应 用 系统 无 法 使 用 等 。 而 服务 请 求 通 党 指 
能 预知 的 服务 。 在 系统 设置 上 ， 事 件 属 于 一 种 服务 请 求 ， 具 有 服务 请 求 的 相关 功能 。 事 件 中 可 以 使 用 多 个 多 层 分 类 ， 为 事件 提供 
了 丰富 的 分 类 配置 。 事 件 中 ， 系 统 可 以 根据 分 类 等 信息 目 动 确定 服务 级 别 ， 根 据 服 务 级 别提 供 及 时 的 服务 。 事 件 集成 如 识 文 章 功 
能 ， 可 以 搜索 、 使 用 已 有 的 方案 ,以便 规范 和 加 快 问题 的 处 理 。 如 果 不 能 完成 或 者 不 能 及 时 完成 事件 ， 可 以 触 友 事件 升迁 管理 流 
呈 ， 可 以 分 派 给 其 他 人 员 及 服务 组 织 。 


如 果 多 个 事件 因 同 一 原因 而 引起 ， 可 以 参考 事件 创建 一 个 后 续 的 问题 。 后 续 出 现 这 个 问题 时 ， 均 可 以 快速 找到 问题 的 解决 万 
和 案 ， 或 者 从 源头 上 解决 问题 ， 杜 绝 此 类 问题 事件 的 再 次 友 生 。 一 个 事件 可 以 天 联 一 个 或 者 多 个 问题 。 事 件 维护 时 ， 录 入 分 类 、 选 
择 对 象 以 后 ， 系 统 可 以 根据 所 选择 的 分 类 目 动 找到 该 分 类 相 天 的 问题 。CRM 事 件 和 SAP 方 案 管理 系统 之 间 有 标准 的 接口 ， 如 果 
该 事件 属于 SAP 应 用 问题 ， 则 可 以 将 问题 传输 到 SAP 万 案 管理 系统 中 ， 与 SAP 服 务 相 连 ， 寻 求 SAP 的 服务 支持 。 


事件 处 理 的 典型 过 程 ， 见 图 5.55 “事件 处 理 的 典型 过 程 ”， 说 明 如 下 : 


1) 客户 识别 | ”|2) 设 定 分 类 与 优先 
创建 事件 级 搜索 解决 方案 


更 新 、 关 闭 事件 4) 提供 解决 方案 


图 5.55 ”事件 处 理 的 典型 过 程 
1) IT 服务 人 台 座 席 接收 到 用 户 的 请 求 ， 系 统 识 别 用 户 (客户 ) ， 然 后 确认 该 用 户 ; 
2) 服务 座席 给 确认 的 客户 创建 事件 ， 选 择 事 件 的 分 类 、 优 先 级 ， 填 写 问 题 质 述 ， 
3) 服务 座席 搜索 解决 方案， 给 客 尸 提供 方案 ; 
4) 为 用 户 提供 方案 ; 
5) 更 新 和 关闭 事件 。 


见 图 5.56 “事件 (1) ” (路 径 : IT 服务 专员 业务 角色 >1T 支 持 > 事 件 ) ， 事 件 的 抬头 中 录入 事件 换 述 、 客 户 、 报 告 者 ， 系 统 
负 


确定 负责 员工 即 服务 小 组 等 ， 选 择 主题 分 类 。 


槛 疼 : 8000000040 Blue Screen 固 返 回 = 加 
国保 存 | 其 职 消 |[ 子 新 新 开始 模板 |[ 科 | 创建 后 续 | 更 多 的 s OF 


服务 请 求 明 锣 。 “| 上 了 了 编 辑 

”一般 数据 

标记 | 8000000040 | 类 别 1 [Sofware |e 
搬 斑 [BlueScreen | 益 别 立 | Operating System bd 
容 户 [Hghcom 可 类 别 3 [Windows ” 加 

报告 者 | 妇 填 JeffDaniels 人 | 类 别 4 [BluesaeonEror 区 


及 责 员工 | 女 十 Jack Williams 
服务 小 组 [2ndLevel | 


图 5.56 ”事件 (1) 


见 图 5.57 “事件 (2) ” (路 径 同 上 图 ) ， 在 处 理 数据 中 可 以 使 用 影响 程度 、 紧 急 程 度 ， 通 过 状态 可 以 控制 事件 的 处 理 过 
程 。 在 日 期 中 ， 系 统 会 跟 据 服 务 级 别 确定 各 种 时 间 ， 可 以 使 用 原因 分 类 ， 对 事件 产生 的 原因 进行 分 类 。 在 参考 对 象 中 ， 选 择 对 应 
的 设备 或 者 安 六 点 组 件 。 在 关系 中 ， 可 以 选择 关联 的 问题 、 变 更 请 求 以 及 知识 文章 ;在 注释 中 ， 可 以 详细 拉 述 问题 ， 相 关 修 订 均 
会 形成 文本 日 志 。 事 件 可 以 关联 一 个 或 者 多 个 知识 文章 ， 通 过 多 层 分 类 ， 系 统 可 以 推荐 相 天 分 类 的 知识 文章 。 参 考 对 象 中 ， 可 以 
天 联 一 个 或 者 多 个 服务 对 象 ， 安 六 点 的 组 件 或 者 直接 指定 对 象 ， 比 如 事件 所 关联 的 服务 器 、 软 件 等 。 见 图 5.58 “事件 : 服务 级 别 
协议 ” (路 径 同 上 图 ) ， 根 据 服 务 级 别 系统 可 以 自动 确定 各 种 处 理 时 间 ， 比 如 响应 时 间 等 。 系 统 可 以 根据 客户 、 对 象 等 确定 服务 
合同 和 质保 ， 确 定 或 者 选择 服务 参数 文件 、 啊 应 参数 文件 。 天 于 服务 级 别管 理 请 参考 .2.2.3 节 。 


忧 访 | 已 提 世 解决 方案 类 列 | 1 ba 
妈 自 /紧急 性 国 问 2 辐 
建议 优先 如 夭 先 级 [中 | [中 ba 类 别 3 | [| 
日 期 兴 别 4 TT 
请 求 的 开始 时 间 [20090402 ”区 | |1853 Ie 
请 求 的 结束 时 间 [20090405 ”本 | |1853 国 | 芭 考 对 象 
首次 响应 者 已 安装 设备 靖 单 107 [Worplace Jer Danieis | 
到 期 日 La 组 件 | 17074 加 | [PCFastcick56 | 
对 象 疡 品 [T0005 ”|][ | 


相 天 问 寞 | s000000001 加 | | Blue Screen | 面 
相关 更 改 请 求 | | | 
相关 知识 文章 | ” ”| | 委 个 知识 交 章 | 


图 5.57 事件 (2) 


在 服务 请 求 流程 中 ， 可 以 看 到 该 事件 相关 的 后 续 流程 的 单据 ， 比 如 该 事件 关联 的 相关 问题 、 更 改 请 求 、 知 识 文 章 等 。 点 击 相 
天 的 环节 可 以 进入 天 联 的 单据 。 计 划 活 动 中 ， 可 以 激活 已 经 定义 的 各 种 操作 ， 和 触 友 以 后 ， 系 统 会 执行 相 天 操作 ， 比 如 邮件 通知 、 
升迁 、 分 派 和 事件 处 理 等 。 


.OF 


日 期 和 持续 时 间 
服务 梦 数 驻 件 时 区 | 服务 参数 文件 (UTC+8 )/ 系 纺 
响应 敬 数 交 件 日 期 类 型 ， 
| | 日 期 
合同 和 质保 2009.0 
2009.0 


2009.0 
图 5.58 事件 : 服务 级 别 协议 


事件 作为 一 种 服务 请 求 ， 具 有 一 些 常用 的 功能 ， 用 于 提升 服务 请 求 的 处 理 效率 ， 监 控 处 理 情况 。 激 活 ITSM 的 一 些 业 务 功能 

(业务 功能 编码 开始 于 CRM_ITSM) 以 后 ， 能 够 使 用 诸多 增强 类 的 服务 请 求 功能 参见 表 5.10。 
表 5.10 ”服务 请 求 功 能 
功 说 明 

1 ) 打印 服务 请 求 : 可 以 使 用 打印 预览 功能 ， 打 印 服 务 请 求 的 内 容 

2 ) 服务 请 求 的 状态 设置 为 “已 提供 方案 ”后 ,通常 经 过 一 段 时 间或 满足 一 定 的 条 件 时 即 可 以 
被 关闭 。 可 以 使 用 状态 变更 的 增强 检查 ， 设 定 允 许 关 闭 服务 请 求 的 前 提 条 件 

3 ) 显示 客户 相关 的 信息 : 服务 请 求 抬 头 中 显示 客户 相关 的 主要 信息 ， 也 可 以 使 用 客户 事实 表 
显示 客户 相关 。 在 客户 主 数据 中 ， 也 可 以 获取 服务 请 求 概 览 信 息 

4 ) 提醒 框架 : 系统 使 用 提醒 框架 ， 可 以 让 客户 和 相关 人 员 随 时 了 解 服务 请 求 的 状态 处 理 进 
度 。 用 户 可 以 创建 提醒 信息 订阅 (Subscription)， 设 定 提 醒 条 件 和 方式 ， 如 邮件 、 短 消息 、 警 报 
ee (Alert) 或 触发 Web 服务 ， 和 凭证 变化 保存 后 ， 该 订阅 的 接收 方 都 会 接收 到 提醒 。 提 醒 框 架 可 以 应 
用 到 服务 请 求 和 主 服务 请 求 (问题 ) 中 。 需 要 激活 业务 功能 CRM_ITSM_ALERTS 

在 服务 请 求 处 理 中 ,提醒 框 架 具 有 重要 作用 。 当 服务 请 求 状 态 变 化 时 ， 相 关 人 员 如 服务 请 求 
提 报 者 希望 接收 到 变更 信息 ， 了 解 问题 的 处 理 情 况 ; 呼叫 中 心 业 务 中 ， 座 席 可 以 随时 将 处 理 情 
况 告知 客户 ， 而 对 于 服务 处 理 人 员 来 说 ， 可 以 了 解 服务 协议 的 要 求 ， 超 过 一 定 的 时 间 范 围 ， 系 
统 会 目 动 提醒 

5 ) 发 送 邮 件 : 服务 请 求 工 具 栏 菜单 中 ， 可 以 直接 发 送 邮 件 ， 邮 件 和 该 服务 请 求 关 联 

6 ) 电子 公告 牌 : 使 用 公告 牌 功能 ， 在 服务 事务 、 安 装 基 础 会 客户 数据 上 创建 公告 栏 消息 ， 其 
他 服务 团队 能 人 够 查看 这 些 消 和 县。 需要 激活 业务 功能 CRM _ITSM _ BULLETINS 

1 ) 可 以 使 用 系统 定义 的 搜索 条 件 搜索 服务 请 求 ， 例 如 搜索 我 参与 的 服务 请 求 ， 包 含 某 个 检查 
清单 步骤 的 服务 请 求 ， 可 以 使 用 模糊 搜索 条 件 搜索 服务 请 求 的 类 别 ， 可 以 根据 关联 的 事件 、 问 
监控 服务 请 求 | 题 或 变更 请 求 搜索 服务 请 求 

2 ) 搜索 服务 请 求 以 后 ， 系 统 可 以 根据 一 定 的 规则 计算 出 事务 的 级 别 ( Ranking)， 通 过 级 别 排 
名 ， 用 户 可 以 优先 处 理 级 别 高 的 服务 请 求 ， 提 升 服务 处 理 效率 

处 理 时 间 定义 和 管理 服务 请 求 的 处 理 时 间 


puly 
CC 


下 面 简要 介绍 提醒 框 民 、 电 子 公 告 牌 和 服务 请 求 的 处 理 时 间 管 理 。 


提醒 框架 可 以 创建 订阅 、 管 理 订 阅 : 


. 创建 订阅 可 以 对 服务 请 求 事务 创建 订阅 ， 然 后 事务 变更 时 ， 满 足 订 阅 的 条 件 时 ， 系 统 即 发 送 提 醒 。 可 以 搜索 已 有 的 订 


无 法 目 行 取消 议 提 醒 的 订阅 。 
在 服务 请 求 事务 中 ， 可 以 点 击 “ 订 阅 ”、 
当前 用 户 既 可 以 获取 到 提醒 。 


电子 公告 牌 的 作用 如 下 : 
. 可 以 为 事务 中 的 合作 伙伴 功能 


也 能 访问 查看 关于 这 个 客户 的 公告 


织 单 


-AAA 
言 息 ， 如 邮件 、 提 示 信 息 等 


阅 ， 然 后 使 用 该 订阅 ， 即 将 当前 用 户 加 入 该 订阅 中 。 订 阅 中 可 以 设置 条 件 ， 如 服务 请 求 的 客户 、 负 责 员 工 、 服 务 团队 、 优 先 级 


等 。 系 统 配 置 中 可 以 定义 可 用 的 条 件 。 例 如 将 优先 级 为 高 的 服务 请 求 发 送 给 菜 个 团队 。 信 息 的 接收 方 可 以 是 具体 的 用 户 、 组 


元 或 业务 合作 伙伴 ， 既 可 以 为 其 他 用 户 创建 信息 提醒 。 系 统 通过 一 定 的 通讯 渠道 为 接收 方 发 送 提醒 1 
订阅 具有 有 效 期 ， 只 有 有 效 期 内 的 提醒 才能 生效 。 订 阅 中 可 以 设置 用 户 是 否 可 以 取消 订阅 。 选 择 “ 阻 止 取 消 ”选项 后 ， 用 户 
"取消 订阅 ”直接 订阅 该 事务 ， 系 统 自 动 创建 一 个 简单 的 订阅 ， 当 该 事务 变更 时 ， 
则 其 他 用 户 


公 


组 件 和 安装 点 参考 对 象 创建 电子 公告 牌 〈Bulletin 


管理 林 阅 一 一 为 了 提升 系统 性 能 ， 技 术 上 ， 系 统 使 用 了 SAP 的 共享 内 存 技 术 加 快 提醒 的 处 理 ， 需 要 使 用 后 台 作 业 ， 定 期 运 
妥 采 ， 


公告 Se, 


Board) 信息 ， 然 后 在 该 对 象 主 数据 和 所 有 和 这 些 对 象 相关 的 事务 中 都 显示 这 些 电 子 公告 牌 信息 。 电 子 公告 牌 维护 中 ， 可 以 指定 
有 这 些 目 标 组 的 用 户 才 能 访问 这 些 公 告 牌 信息 。 例 如 熟悉 某 个 客户 的 用 户 为 客户 创建 公告 栏 信 ， 
言 息 ? 
息 ， 然 后 在 客户 和 安装 基础 中 可 以 直接 编辑 
可 以 


™ 
-一 一 
™ 


行 报表 CRM_NF_CORE_QOUT_PROCESSING， 该 报表 将 提醒 发 送 给 接收 方 。 在 提醒 内 容 制 作 上 ， 通 党 需要 创建 一 个 个 性 化 邮 
自 


合作 伙伴 的 关系 、 安 装点 、 
常 也 可 以 创建 公 


互 | 所 


件 模板 ， 包 含 一 些 固定 的 文本 内 容 ， 并 且 包 含 一 些 动 态 内 容 ， 如 服务 请 求 的 编号 、 时 间 及 状态 等 。 
点 
供 后 续 处 理 人 员 使 用 。 


主 自 、 
/So 


定 目 标 组 ， 目 标 组 的 用 户 可 以 查看 。 需 要 设置 公告 信息 的 有 效 期 。 删 除 公告 栏 时 ， 


二 自 :> 
言 息 设 
公告 信 


息 : 使 用 公告 牌 组 件 可 以 直接 维护 客户 和 安装 基础 相关 的 公告 人 


息 ， 
保存 后 ， 即 对 所 有 选中 的 对 象 生效 。 


三 自 、 
Pi )， 


在 服务 升迁 处 理 中 ， 通 
息 维护 时 可 以 指定 谁 可 以 查看 该 公告 信息 ， 如 我 、 我 的 团队 、 所 有 人 ， 如 果 设 置 为 “我 ” 则 该 公告 是 私有 公告 
而 是 修改 有 效 期 。 如 果 需 要 彻底 删除 已 过 期 的 4 


度 。 处 理 时 间 管 理 的 目的 是 收集 关键 的 时 间 信 息 ， 发 
等 和 


只 有 创建 者 自己 可 以 查看 。 可 以 为 公告 1 
系统 将 有 效 期 至 设置 为 当前 时 间 ， 即 系统 并 不 直接 删除 
包 的 批量 维护 : 即 一 次 为 多 个 对 象 创建 公告 牌 人 


、 
ps 
[ON 


点 


已 


处 理 时 间 管 理 的 要 点 如 下 : 


值 。 然 后 系统 的 计算 出 各 种 处 理 时 间 ， 与 计划 时 间 相 比 ， 查 看 服务 处 理 的 
现 规律 ， 优 化 服务 指标 ， 推 出 更 合理 的 服务 项 目 ， 提 升 服务 计划 的 准确 程 


执行 报表 CRM_BULLETIN_DELETE。 
: 处 理 时 间 用 来 监控 服务 处 理 过 程 ， 确 保 满 足 与 客户 约定 的 服务 时 间 。 与 客户 约定 的 计划 响应 时 间 是 比较 的 基础 ， 即 目标 
进 
器 六 
客户 回复 响应 的 时 间 ; 各 级 服务 团队 处 理 的 时 间 ， 如 一 线 电话 服务 和 二 线 服 务工 程 师 的 对 该 服务 的 处 理 时 间 。 
合同 设计 时 ， 可 以 为 多 个 对 象 分 配 目标 响应 时 间 ， 例 如 ， 对 硬件 和 软件 的 服务 请 求 可 以 有 不 同 的 响应 时 间 。 时 间 处 理 中 能 
组 件 、 对 象 和 产品 ) 、 业 


:公告 
先 举例 说 明 常用 的 处 理 时 间 ， 如 初步 响应 时 间 为 创建 服务 请 求 到 第 一 次 响应 〈 即 设置 为 处 理 中 ) 的 时 间 ; 暂停 时 间 ， 如 等 竺 
安装 上 


和 服务 组 织 。 系 统 根据 配置 中 的 处 理 时 间 确 定 过 程 确定 SLA 的 数据 来 源 ， 获 取 需 要 的 满足 的 响应 参数 文件 


2 


-AAA 


够 评估 和 分 析 多 种 对 象 中 的 响应 时 间 要 求 ， 如 服务 合同 、 服 务 合同 行 项 目 、 参 考 对 象 (安装 点 、 


立 


务 合作 伙伴 、 销 售 组 


和 服务 参数 文件 。 在 计算 服务 时 间 时 ， 系 统 可 以 考虑 日 历 设置 ， 如 将 假期 排除 在 外 。 
及 
通常 内 


` 可 以 从 不 同 的 业务 角度 定义 多 个 处 理 时 间 ， 衡 量 服务 员工 执行 特定 服务 任务 所 花 的 时 间 。 例 如 对 客户 的 SLA 和 服务 团队 内 
EE 有 更 严格 的 时 间 要 求 ， 而 和 用 户 的 SLA 约 定 是 最 基础 的 要 求 ， 必 须 满足 。 


hE 规定 的 SLA 可 以 不 同 ， 


立 


- 可 以 设置 是 否 将 处 理 时 间 显 示 在 处 理 时 间 表 格 中 。 


可 以 自 定 义 操 作 ， 例 如 可 以 定义 不 进行 时 间 计 算 的 期 间 。 例 如 给 出 方案 后 需要 等 待 客户 的 回复 ， 这 上 段 等 待 客 户 的 时 间 通 党 
不 进入 服务 处 理 中 。 


- 对 于 每 一 个 处 理 时 间 ， 最 多 可 以 定义 十 个 表示 处 理 进度 的 阀 值 ， 然 后 系统 可 以 使 用 图 表 形 式 显示 服务 处 理 的 进度 。 服 务 请 
求 保 存 时 系统 计算 实际 的 阀 值 ， 或 使 用 报表 CRM_SRCL THRESHOLDS_UPDATE 定 期 更 新 。 


处 理 时间 具 有 如 下 属性 : 


1) 业务 理由 : 即 处 理 时 间 类 型 ， 表 示 对 处 理 时 间 的 业务 分 类 和 有 用途， 如 SLA 为 与 客户 的 SLA 约 定 ， 而 OLA 为 服务 团队 内 部 
的 服务 处 理 时 间 约 定 。 


2) 提供 服务 的 人 员 : 一 个 服务 团队 或 服务 组 织 ， 如 客 尸 、 一 级 /二 级 支持 人 员 。 
3) 响应 时 间 的 计算 : 可 以 目 定义 响应 时 间 的 计算 规则 ， 确 定 实 际 的 处 理 持续 时 间 。 


4) 阅 值 : 使 用 国 值 监控 服务 处 理 的 进度 ， 靖 值 为 完成 的 自分 比 。 在 时 间 处 理 页 面 上 能 够 显示 处 理 进 度 ， 靖 值 到 达 一 定 特 分 
比 时 可 以 给 相 天 人 员 友 送 提醒 。 


保存 服务 请 求 时 ， 系 统 自动 根据 配置 确定 所 需 的 处 理 时 间 。 处 理 时 间 的 数据 保存 在 数据 表 CRMD SRCL H 中 。 
3. 问 题 管 理 


问题 是 引起 一 个 或 多 个 事件 的 未 知 的 底层 原因 。 事 件 处 理 中 ， 通 过 忌 结 ， 往 往 能 够 友 现 事件 产生 的 根本 原因 ， 归 和 集 到 某 个 问 
题 上 。 只 有 这 个 问题 得 到 受 善 解决 ， 后 续 才 可 能 杜绝 访 类 事件 的 友 生 。 因 此 通 弟 参 考 事 件 创 建 后 续 问 题 。 问 题 是 一 种 主 服务 请 求 
(Master) ， 而 事件 是 一 种 服务 请 求 。 一 个 主 服务 请 求 可 以 有 很 多 相关 的 服务 请 求 ， 因 此 一 个 问题 可 以 有 多 个 后 续 事 件 。 问 题 
和 事件 的 在 凭证 结构 和 功能 上 具有 诸多 相似 性 ， 如 广 持 多 个 多 层 分 类 结构 。 可 以 根据 上 ITIL 的 规范 进行 分 类 和 设置 优先 级 。 服 务 订 
单 、 知 识 文章 及 业务 活动 等 多 种 凭证 可 以 关 耿 到 问题 上 。 问 题 可 以 创建 后 续 的 知识 文章 ， 对 问题 友 生 的 环境 、 原 因 、 现 象 等 进行 
说明 ， 同 时 提供 相应 的 解决 方案 ， 可 供 解决 后 续 事件 使 用 。 问 题解 决 以 后 ， 系 统 会 目 动 更 新 和 该 问题 相 天 的 所 有 事件 。 问 题 管 理 

的 典型 过 程 见 图 ?3.29“ 问 题 管 理 的 典型 过 程 ” 在 事件 处 理 中 总 结 原 因 ， 创 建 后 续 的 问题 ， 过 程 如 下 : 


37 吃 问 题 上 归 类 
(服务 工作 台 ) 3) 将 问题 归 类 


6) 创建 并 发 布 
知识 文章 


5) 关闭 问题 。 ”< 一 一 4) 创建 变更 请 求 


图 5.59 ”问题 管理 的 典型 过 程 


1) 服务 人 员 创 建 事 件 ; 


2) 对 问题 进行 分 析 和 分 类 ， 设 置 优先 级 ， 


3) 找到 产生 此 问题 的 原因 ， 设 置 问题 为 已 知 问 题 ， 


4) 如 果 需 要 ， 可 以 提 变 更 请 求 ; 


5) 解决 并 天 闭 问 题 ， 系 统 会 目 动 更 新 问题 相 天 的 所 有 事件 
6) 创建 并 上 友 布 问题 的 知识 文章 。 


见 图 ?.60“ 问 题 ” (路 径 : IT 服务 专员 业务 角色 > 盯 广 持 > 问题 ) ， 问 题 与 事件 的 结构 类 似 ， 可 以 使 用 主题 原因 等 多 层 分 
类 。 问 题 的 相 天 日 期 、 参 考 对 象 、 天 联 的 知识 文章 以 及 更 改 请 求 ， 问 题 的 详细 摘 述 及 日 志 。 在 相关 事务 中 ， 显 示 问 题 天 联 的 知识 
文章 和 事件 。 通 过 CRM 中 的 操作 参数 文件 ， 可 以 为 问题 定义 一 个 或 者 多 个 操作 ， 比 如 创建 邮件 通知 、 问 题 升 级 、 问 题 分 派 等 。 


问 攻 - 8000000000 Blue Screen 
四 保存 | 其 取消 | 喇 新 新 开始 模板 |[ 圈 | 创建 后 续 | 更 多 的 * 


十 I 虽 8000000000 1 Software 
本 Blue Screen nH Wperating System 
High Gom 类 3 Windows 


报表 者 康 士 Jeff Daniels 类 别 4 Blue Screen Error 


着 料 性 性 


负责 员工 碌 士 Jack Williams 


服务 小 组 


病态 


影响 /条 殷 性 


图 5.00 ”问题 


问题 或 变更 管理 中 可 以 锁定 其 天 联 的 事件 ， 问 题解 决 后 即 可 以 将 这 尝 时 间 设 置 为 已 解决 或 已 完成 状态 。 但 在 同一 时 间 一 个 事 


件 只 能 被 一 个 问题 或 变更 请 求 锁定 。 


4. 变 更 管理 


为 了 解决 已 知 的 问题 ， 可 能 需要 创建 变更 请 求 ， 修 改 IT 基 础 设施 ， 因 此 通常 参考 事件 或 问题 创建 变更 请 求 。 变 更 请 求 用 来 记 
录 对 信息 设施 的 变更 申请 ， 如 更 改 信息 架 构 软 硬件 或 业务 系统 操作 流程 。 变 更 请 求 中 可 以 使 用 符合 ITlL 规 范 的 多 层 分 类 及 优先 级 
等 分 类 信息 。 系 统 可 以 灵活 定义 审批 工作 流 ， 确 保 变 更 请 求 在 实施 前 得 到 相 天 人 员 的 审批 。 系 统 提 供 了 标准 的 工作 流 审 批 模板 ， 
可 以 直接 使 用 。 变 更 请 求 属 于 一 种 服务 订单 ， 与 服务 资源 计划 功能 索 密 集成 ， 进 行 资 源 计 划 ; 和 和 ERP 系统 崇 密集 成 ， 如 集成 采购 
申请 及 采购 订单 、 财 务 与 成 本 控制 集成 等 。 变 更 请 求 可 以 触 上 后续 开 票 ， 可 以 对 成 本 进行 分 配 。 变 更 管理 流程 见 图 5.61 “变更 管 
理 的 流程 ”。 


1) 创建 变更 请 求 ) ,| 3) 计划 与 评估 


设 定 优先 级 


(服务 工作 台 ) 变更 请 求 


批准 与 释放 
变更 请 求 


变更 执行 后 
评估 


6) 关闭 变更 请 求 


图 5.61 ”变更 管理 的 流程 


见 图 ?.62“ 变 更 请 求 ” (路 径 : IT 服 务 专员 业务 角色 >1T 支 持 > 变 更 请 求 ) ， 变 更 请 求 中 指定 客 尸 、 报 告 者 、 负 责 员工 及 服 
务 小 组 等 。 在 “更 改 计划 ”中 ， 可 指定 更 改 类 别 及 风险 情况 ， 可 以 使 用 多 层 分 类 对 更 改 请 求 进行 分 类 。 在 “处 理 数据 ”中 ， 可 以 
使 用 “状态 ”设置 处 理 流 程 ， 指 定 影响 程度 、 烷 迫 性 及 优先 级 ， 可 以 指定 各 种 时 间 ， 关 联 相 天 对 象 ， 使 用 多 个 多 层 分 类 ， 比 如 原 
因 分 类 。 可 以 使 用 多 种 长 文本 来 拉 述 变更 需求 及 实施 情况 等 。 在 “关系 ”中 ， 可 以 关联 时 间 以 及 问题 。 变 更 请 求 通 弟 需要 逐 级 审 
批 ， 在 批准 中 可 以 使 用 已 定义 的 批准 步骤 。 


更 成 理 习 : 200820, 更 次 琵 姐 
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图 5.62 ”变更 请 求 


技术 指南 : 


. 变更 请 求 的 状态 可 以 影响 所 关联 的 参考 对 象 的 状态 ， 例 如 变更 请 求实 施 过 程 中 ， 参 考 对 象 状态 设置 为 变更 处 理 中 ， 可 以 参 


考 SAP 注 释 1244512。 


. 事件 、 服 务 请 求 、 问 题 和 变更 中 ， 可 以 使 用 业务 上 下 文 功 能 (Business Context) ， 将 相关 的 凭证 和 对 象 关 联 起 来 。 例 如 可 
以 关联 ERP 供 应 商 发 票 、 创 建 或 关联 对 象 、 关 联 电子 邮件 等 通信 业务 上 下 文 信息 。 


5.2.6 ”人 退 仙 与 返 厂 维修 管理 


退货 和 返 广 维修 管理 (Returns and Depot Repair) 是 服务 管理 的 重要 内 容 ， 通 单 用 于 客户 使 用 产品 一 段 时 间 后 友 生 问 
题 ， 客 尸 肥 馈 问 题 或 投诉 ， 根 据 合 同 条 蒜 ， 可 以 直接 退货 或 者 返 厂 维修 。 返 厂 维修 可 以 捐 客 户 将 产品 送 到 维修 工厂 、 维 修 站 进行 
修 ， 客 尸 也 可 以 通过 邮寄 等 方式 将 产品 寄 送 到 维修 点 中 ， 或 者 厂商 安排 快递 上 门 收取 退货 或 维修 件 。 通 过 对 退 贷 的 处 理 、 诊 断 
和 跟 踊 ， 可 以 提升 退货 处 理 的 效率 ,分析 产品 的 问题 所 在 ,提升 产品 质量 ， 降 低 将 来 的 退货 率 。 维 修 和 退 贷 通 党 伴随 投诉 ， 在 流 
程 处 理 上 ， 投 诉 和 退货 崇 密 结合 。 


本 书 首 先 介绍 投诉 和 退货 管理 ， 包 括 投 诉 退 货 中 与 ERP 质 量 通 知 单 的 集成 及 投诉 中 的 调查 功能 ;其 次 介绍 返 厂 维 修 管理 , 包 
括 返 三维 修 的 收 货 、 检 测 、 修 理 以 及 提供 备用 机 等 ， 最 后 简要 介绍 产品 服务 信 消 管理 ， 即 对 存在 潜在 风险 和 已 知 问题 的 产品 进行 
召回 ， 通 弟 进 行 检测 、 维 修 和 更 换 处 理 ， 消 除 故 障 隐 患 。 


5.2.6.1 ”投诉 与 退货 管理 


SAP CRM 服 务 管 理 提供 完整 的 投诉 和 退货 处 理解 决 方案 ,能够 有 效 地 管理 企业 的 投诉 和 退货 业务 。 本 书 首先 介绍 了 投诉 与 
退货 的 基本 流 程 和 功能 ; 然后 介绍 了 投诉 中 如 何 集成 ERP 质 量 管理 模块 中 的 质量 通知 单 ; 最 后 介绍 了 投诉 中 的 调查 功能 ， 即 友 生 
投诉 和 退货 以 后 ， 通 过 分 析 调 查 功 能 ， 接 受 符 合 要 求 的 投诉 和 退货 ， 拒 绝 无 效 投诉 或 退货 
应 用 举例 : 


“ 某 信息 技术 设备 公司 ， 由 当地 第 三 方 服务 机 构 为 设备 提供 售后 服务 。 由 于 设备 的 部 件 多 为 标准 部 件 ， 维 修 时 多 为 直接 更 
换 。 因 此 使 用 投诉 与 退货 管理 功能 ， 客 户 提 出 投诉 或 者 服务 请 求 时 ， 记 录 故 障 现 象 分 类 和 故障 原因 分 类 。 如 需 更 换 产 品 或 备件 ， 
使 用 免费 发 货 的 行 项 目 ， 该 行 项 目 复制 到 ERP 中 形成 销售 订单 ， 发 货 过 账 ; 同时 可 以 退回 原 有 产品 或 备件 ， 使 用 退货 行 项 目 。 
种 企业 与 服务 机 构 定 期 按 服 务 的 实际 执行 情况 结 草 备件 和 服务 费用 。 


- 某 石油 类 企业 ， 通 过 呼叫 中 心 接收 客户 的 投诉 。 座 席 详 细 记 录 投 诉 信息 ， 对 投诉 进行 分 类 ， 指 定 油 品 的 生产 企业 和 责任 部 
门 。 根 据 选择 和 相关 信忠， 投诉 单 自 动产 生 相 关 信息 单 ， 自 动 流 转 到 相关 单位 和 部 门 。 投 诉 相 关 的 人 员 均 在 系统 中 接受 任务 ， 登 
记 处 理 情况 ， 同 时 严格 遵守 投诉 处 理 的 服务 级 别 和 时 间 要 求 。 
1. 投 诉 与 退货 管理 功能 概要 

投诉 与 退货 的 功能 结构 见 图 5.63 “投诉 处 理 框架 ”， 流 程 说 明 如 下 : 

1) 维护 投诉 单 时 ， 指 定投 诉 的 客户 、 对 和 象 及 详细 摘 述 ， 指 定 处 理 时 间 要 求 ， 指 定 负 责 人 。 


2) 创建 投诉 的 行 项 目 ， 比 如 创建 一 个 投诉 类 的 行 项 目 ， 对 某 一 个 产品 进行 投诉 ， 可 以 是 服务 产品 ， 也 可 以 是 物料 。 行 项 目 
中 指定 更 详细 的 原因 分 类 及 对 象 等 信息 。 


3) 如 果 该 投诉 需要 退货 ， 可 以 产生 退货 的 子 行 项 目 。 选 中 第 二 步 的 投诉 行 项 目 ， 可 以 直接 创建 退货 的 子 项 目 。 
4) 退货 子 项 目 会 被 复制 到 ERP， 成 为 退货 的 销售 订单 ; ERP 中 进行 退货 收 贷 处 理 。 


5) 如 果 访 投诉 需要 友 送 替代 产品 ， 可 以 产生 蔡 代 产品 发 送 的 子 项 目 。 选 中 第 二 步 的 投诉 行 项 目 ， 可 以 直接 创建 蔡 代 产品 友 
送 的 子 项 目 。 


6) 蔡 代 产品 子 项 目 会 被 复制 到 ERP 中 ， 成 为 销售 订单 行 项 目 ， 一 般 来 说 是 一 个 免费 订单 行 项 目 ; 在 ERP 中 进行 友 货 处 理 。 


7) 如 果 该 投诉 需要 创建 “ 信 项 凭证 ”或 者 “ 贷 项 凭证 ”， 可 以 实现 向 客户 补 收 一 部 分 金额 或 者 免 收 一 部 分 金额 。 系 统 触 友 
贫 项 凭证 和 售 项 凭证 ， 可 以 在 CRM 的 开票 引擎 中 开票 ， 开 票 后 ， 相 天 借贷 项 信息 会 传输 到 ERP 财 务 系统 中 。 


8) 和 触 友 目 定 义 的 操作 ， 如 友人 送 通知 、 友 送 退 回 贷 物 检查 的 服务 订单 等 。 
9) 为 相关 人 员 创 建 后 续 任 务 : 可 以 手工 直接 创建 后 续 的 业务 活动 、 任 务 ， 也 可 以 通过 自 定义 的 操作 触发。 


单据 抬头 行 项 目 子 项 目 


退货 申请 


| 2) 投诉 行 项 目 


1) 投诉 订单 


E 


图 5.63 ”投诉 处 理 框 架 


投诉 单 的 明细 页 面 见 图 5.64“ 投 诉 ” 路径: 服务 专员 业务 角色 > 投诉 和 退货 > 投诉 ) ， 可 以 维护 相 天 客户 、 多 层 分 类 、 日 
期 以 及 参考 对 象 、 详 细 问 题 摘 述 等 。 可 以 参考 多 种 插 证 创建 投诉 ， 投 诉 中 可 以 使 用 合同 确定 、 质 保 确 定 、 可 用 性 检查 等 功能 ， 参 
见 表 5.11。 


加 保存 | 其 取消 |[ 呵 新 | 创建 后 续 | 打印 打印 预览 “自动 完成 .OF 


DL 可 人 | 


图 5.64 ”投诉 
表 5.11 投诉 单 的 基本 功能 


从 类 功能 说 明 
同 服务 订单 ， 投 诉 单 中 可 以 录入 参考 的 对 象 ， 即 投诉 问题 发 生 的 设备 及 对 象 。 参 考 对 象 中 可 以 


参 才 对 象 | 录入 序列 号 ， 并 检查 序列 号 是 否 可 用 
多 层 分 类 同 服务 订单 ， 可 用 于 各 种 分 类 如 故障 原因 。 投 诉 单 的 抬头 和 行 项 目 均 可 以 使 用 多 层 分 类 。 投 诉 
， 的 多 层 分 类 需要 通过 投诉 的 主题 参数 文件 来 确定 ， 多 层 分 类 功能 请 参考 5.2.3.1 市 
e 作为 其 他 事务 的 后 续 赁 证: 即 打开 销售 订单 或 服务 订单 ， 创 建 后 续 投 诉 单 。 前 序 订 单 的 客 
户 、 产 品 等 信息 会 被 复制 到 投诉 单 中 
e 创建 投诉 单 时 ， 可 以 选择 参考 CRM 中 或 外 部 系统 中 的 多 种 赁 证， 如 CRM 开票 凭证 、 产 品 
服务 信 困 、 和 营销 活动 以 及 ERP 发 票 或 ERP 发 货 单 。 参 考 创 建 时 ， 先 根据 条 件 搜索 和 显示 相 
关 任 证， 选择 行 项 目 ， 创 建 投 诉 ， 行 项 目 复制 到 新 创建 的 凭证 中 ， 并 且 建 立 凭证 流 关 系 。 
参考 任 证 e 通过 系统 的 BADI 增强 ， 可 以 参考 其 他 外 部 单据 ， 比 如 ERP 的 发 票 、ERP 处 理 单元 (HU )。 


Web UI 中 ， 如 果 设 置 需要 参考 前 序 赁 证 才能 创建 投诉 ， 则 创建 投诉 时 ， 需 要 搜索 并 选择 前 
序 赁 证 ， 文 持 各 种 参考 类 型 ， 比 如 选择 标准 订单 ， 然 后 系统 列 出 标准 订单 的 高 级 搜索 条 件 ; 
搜索 以 后 ， 系 统 会 列 出 符合 条 件 的 销售 订单 ; 选择 一 个 销售 订单 ， 系 统 会 列 出 该 销售 订单 的 
行 项 目 ; 可 以 选择 一 个 或 者 多 个 行 项 目 创建 投诉 ， 选 中 的 行 项 目 即 被 复制 到 后 续 投 诉 单 中 。 
e 后 关联 : 即 已 经 创建 了 投诉 单 ， 然 后 关联 已 有 的 赁 证， 如 已 有 的 业务 活动 、CRM 各 种 业务 
事务 元 证 、 发 票 或 外 部 系统 中 的 凭证 
系统 根据 录 和 人 的 参考 对 象 及 服务 时 间 ， 目 动 确 定 质保 信息 。 如 末 发 现 有 效 质 保 ， 系 统 会 关联 质 
质保 确定 “| 保单 ， 并 确定 相关 操作 ， 如 通过 确定 会 计 标识 影响 定价 ， 或 触发 相关 的 操作 ， 如 允许 或 目 动 创建 
贷 项 凭证 ,减少 缺 陷 产 品 的 部 分 收 蒜 等 
同 服务 订单 ， 创 建 投诉 订单 时 ， 系 统 可 以 根据 录入 的 客户 、 时 间 及 参考 对 象 目 动 确定 有 效 的 服 
合同 确定 “| 务 合同 并 使 用 合同 的 价格 协议 等 信息 。 对 于 退货 、 符 代 品 发 赁 等 销售 类 行 项 目 ， 根 据 系统 的 配置 ， 
系统 可 以 确定 销售 合同 。 退 贫 行 项 目 会 反 向 更 新 销售 合同 ， 即 减少 合同 的 已 释放 的 数量 或 金额 
用 于 监控 投诉 的 处 理 过 程 ， 必 要 时 触发 投诉 的 升迁 人 处理。 可 以 目 动 或 手工 录入 各 种 日 期 和 时 间 ， 


让 全 
[| 例如 首次 响应 时 间 ， 也 可 以 根据 合同 的 服务 级 别 协议 自动 确定 相关 日 其 
办 本 | 用 于 一 些 特定 的 投诉 和 退货 场景 中 ， 检 查 产 品 是 否 可 以 退货 。 系 统 使 用 产品 清单 (Listing) 功能 


设置 排除 的 产品 
数量 检查 检查 投诉 的 产品 数量 是 否 超过 销售 给 该 客户 的 产品 数量 
可 用 性 检查 | 同 服 务 订单 ， 可 用 性 检查 用 来 确定 产品 是 否 可 以 在 交 货 期 前 确定 交 货 数量 
调查 使 用 投诉 的 调查 功能 ， 自 动 或 手工 确定 投诉 的 有 效 性 
授权 检查 对 于 参考 开票 凭证 创建 的 投诉 和 退货 ， 可 以 使 用 检查 相应 的 授权 Entitlements) 
系统 提供 了 一 些 预 定义 操作 ， 通 常 从 投诉 行 项 目 中 创建 下 层 行 项 目 ， 例 如 创建 退货 行 项 目 、 免 
操作 费 发 货 行 项 目 、 借 贷 凭证 行 项 目 、 贷 项 凭证 行 项 目 、 创 建 后 续 业 务 活动 等 。 对 于 借贷 项 凭证 行 项 
日 ， 可 以 进入 CRM 的 开票 引擎 ， 产 生 开票 凭证 
对 于 参考 发 票 凭证 创建 的 投诉 ， 可 以 自动 触发 后 续 的 相关 操作 ， 如 物料 过 账 、 报 废 、 退 回 给 客 


百 终 操 > 号 
下 2 | 户 、 转 储 、 将 产品 发 送 给 制造 商 等 
状态 跟踪 ”| ”使 用 状态 管理 ， 跟 踪 投 诉 的 处 理 情况 
计数 器 读数 | ”投诉 处 理 中 录入 安装 点 组 件 或 对 象 的 计数 器 读数 
技术 指南 : 


“ 如 果 使 用 参考 创建 功能 需要 在 配置 中 打开 该 事务 类 型 的 参考 创建 选项 。 可 以 参考 外 部 凭证 (例如 ERP 发 票 、 发 货 单 等 不 在 
CRM 中 的 和 凭证) 创建 后 续 的 投诉 和 退货 。 使 用 的 BADI 为 CRM_COPY_BADIL_EXTERN， 其 中 可 以 填充 抬头 、 行 项 目 等 数据 ， 建 
立 赁 证 流 关系 。 搜 索 后 可 以 显示 该 单据 的 行 项 目 信 息 。 选 择 需 要 的 行 项 目 ， 创 建 后 续 投诉 或 退货 ， 同 时 建立 与 前 序 赁 证 的 凭证 流 
关系 。 

- ERP 序 列 号 复制 到 CRM 中 即 为 CRM 的 个 体 对 象 。 如 果 ERP 中 该 序列 号 已 经 关联 设备 ， 可 以 将 设备 信息 复制 到 CRM 中 ， 形 成 


安装 点 ， 设 备 为 安装 点 的 对 象 组 件 。CRM 赁 证 中 的 序列 号 并 不 会 复制 到 ERP 销 售 订单 中 ， 因 此 ERP 后 续 发 货 时 无 法 验证 CRM 中 的 


序列 号 。 服 务 和 凭证 中 录入 序列 号 后 系统 会 检查 序列 号 的 准确 性 ， 如 检查 CRM 对 象 、 友 列 号 ， 或 在 ERP 中 检查 序列 号 ， 这 由 产品 主 


数据 中 的 序列 号 选项 进行 控制 。 行 项 目 中 录入 的 序列 号 数量 不 能 大 于 行 项 目 数量 ， 录 入 序列 号 后 该 产品 不 能 被 修改 。 通 过 BADI 
CRM_SERVICEOS_BADI 可 以 自 定义 序列 号 的 检查 规则 。 如 果 序 列 号 数据 过 多 ,例如 超过 千 万 ， 那 么 需要 注意 相关 数据 表 的 访问 


` 产品 主 数据 中 投诉 与 退货 的 参数 设置 对 投诉 与 退货 流程 起 着 关键 的 控制 作用 。 可 以 将 产品 属性 集 CRM_CR_CONTROL 分 
配 到 产品 类 别 中 ， 然 后 在 产品 销售 数据 的 “控制 参数 : 索赔 /退货 中 设置 相关 参数 ， 主 要 参数 有 : 是 否 可 以 退货 、 退 货 处 理 方 
式 (退回 直接 入 库 、 退 回 直接 报废 、 退 回 后 检测 、 在 客户 处 报废 、 外 部 决定 ) 、 有 是否 可 重复 制造 、 部 件 是 否 已 使 用 、 备 件 是 否 未 
知 。 


投诉 单 中 定义 了 多 个 操作 (Actions) ， 当 满足 一 定 条 件 时 ， 系 统 可 以 触 友 相关 的 操作 ， 参 见 表 5.12。 


表 5.12 ”投诉 管理 的 功能 


探 ” 作 功能 说 明 

计划 的 任务 任务 、 业 务 活动 、 邮 件 、 工 作 流 、 通 知 等 ; 可 以 灵活 定义 ， 和 触发 各 种 预先 定义 好 的 操 
作 ， 可 以 将 退货 的 操作 建立 检查 规范 ， 比 如 收 贷 及 开 箱 检查 等 

退货 申请 创建 退货 申请 行 项 目 ， 释 放 后 会 被 复制 到 ERP， 作 为 退货 订单 ， 退货 收 赁 
蔡 代 品 交 赁 申请 创建 蔡 代 品 发 货 行 项 目 ， 释 放 后 释放 到 ERP， RE 和 
贷 项 / 借 项 凭证 申请 站 (L2N) 和 贷 项 凭证 行 项 目 (G2N) 会 传输 到 CRM 开票 引擎 中 ， 增 加 收 
发 票 修正 创建 发 票 修正 行 项 日 ， 用 于 修正 原 有 发 票 ， 标 准 行 项 日 类 别 为 DICR 
缺失 的 组 件 产品 包 中 缺失 的 组 件 ， 标 准 行 项 目 类 别 为 CLKK 


投诉 处 理 中 ， 相 同 通常 使 用 操作 生成 退 赁 授权 的 下 级 行 项 目 ， 包 括 了 退货 的 相关 信息 ， 
比如 申请 退货 的 数量 、 产 品 型 号 ; 复制 到 ERP 中 ， 为 ERP 的 销售 订单 退货 行 项 日 ， 销 
退货 授权 售 订单 编号 和 行 项 日 编号 合并 一 起 即 为 RMA 号 码 ， 用 户 使 用 该 RMA 号 码 进行 退货 和 查 
询 。 标 准 退 贷 授权 行 项 目 类 别 为 RAIN， 标准 的 退货 行 项 日 为 RETR。 和 标准 销售 订单 类 
似 ， 需 要 在 ERP 中 配置 相同 的 订单 类 型 、 行 项 目 类 别 和 行 项 目 类 别 的 确定 
授权 客户 在 客户 方 上 自行 报废 ,无 宕 髓 将 货物 运输 回来 (由 于 运费 、 安 全 等 原因 考虑 )。 


报 广 授 权 标准 的 客户 方 报废 授权 行 项 目 类 型 为 SAIC， 标 准 的 报废 行 项 目 为 SCRP 
可 以 对 投诉 行 项 目 触发 相关 审批， 审批 通过 后 可 以 释放 该 行 项 目 ， 审批 拒绝 设置 该 行 项 
钼 发 审批 流程 自 的 状态 为 拒绝 ， 如 果 需 要 进一步 调查 ， 触 发 调查 状态 ， 需 要 手工 质量 检查 ; 可 以 自 定 
义 审批 流程 
ee 系统 根据 原 有 的 发 票 再 创建 一 张 发 票 ， 结 合 原 有 的 发 票 ， 和 退货 后 实际 的 发 货 效 量 
系统 计算 差额 ， 进 行 开票 
侧 发 质量 调查 租 发 手工 的 质量 调查 流程 。 检 查 退 货 等 是 否 符 合 要 求 


见 图 5.65 “投诉 行 项 目 中 的 相关 操作 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 投诉 和 退货 > 投诉 > 新 建 ) ， 投 诉 行 项 目 中 的 投诉 项 目 
明细 里 边 有 “ 贫 项 凭证 ”、“ 信 项 赁 证”、“ 著 换 ”、“ 退 货 ” 及 创建 后 续 “任务 ”等 按钮 直接 触 友 相关 的 操作 。 


“返回 | 新 站 只 “和 人 0 国 (0) 2 pp, 依 久 | 


产品 [ | , 
填 旱 | 1000||  ” 加 请 求 的 H 抬 H 间 [ | | 
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olf | 
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图 5.65 ”投诉 行 项 目 中 的 相关 操作 


投诉 与 退货 可 以 用 于 多 种 应 用 渠道 ， 比 如 交互 中 心 、 基 于 互联 网 的 客户 目 助 服务 、 折 展 的 投诉 与 退货 管理 以 及 移动 服务 中 。 
参考 表 5.13。 


表 5.13 投诉 退货 的 渠道 


操 作 功能 说 明 
交互 中 心中 ,座席 可 以 记录 客户 的 投诉 或 者 退货 申请 ， 触 发 相关 的 后 续 工 作 (比如 退货 申请 、 
傍 项 凭证 及 换 货 等 ) 
e 座席 可 以 通过 多 种 总 道 记录 和 人 解决 客户 的 投诉 ， 比 如 电话 、 邮 件 及 网 上 聊天 
交 百 中 心 9 根据 客户 来 电 、 设 备 信息 识别 客户 ， 并 上 且 确 认 客 户 注 册 的 产品 ， 根 据 确 认 的 客户 和 对 象 ， 
创建 投诉 单 ， 
e 触发 后 续 的 事务 处 理 ， 如 创建 退货 申请 、 创 建 贷 项 赁 证、 为 员工 创建 任务 。 
e 查看 完整 的 客户 交互 记录 历史 。 
e 可 以 灵活 调整 座席 的 投诉 处 理 界 面 ， 更 加 便捷 地 创建 和 监控 客户 的 投诉 。 


基于 互联 网 的 客户 日 助 服务 : 用 户 可 以 直接 在 网 上 注册 ， 管 理 已 注册 产品 ， 登 记 投 诉 ， 进 行 服 

务 请 求 申 语 或 者 信忠 申请 。 请 参考 8.2.3 节 。 

e 客户 可 以 参考 已 注册 的 产品 9 对 象 、 安 疙 点 创建 投诉 订单 。 

e 客户 可 以 补充 信息 : 问题 描述 、 问 题 类 别 、 参 考 赁 证 号 、 投 诉 产 品 和 数量 。 

e 客户 可 以 提出 投诉 的 处 理 要 求 ， Ne 回 或 减少 收 球 的 金额 。 

e 客户 数据 被 日 动 确定 ,投诉 单 使 用 当前 用 户 所 在 的 客户 为 投诉 的 客户 方 。 

拓展 的 投诉 与 退货 是 一 种 B2B 的 JAVA 应 用 ， 可 以 引用 与 B2B 的 多 种 退 贷 业 务 场景 中 ， 如 参 
若 CRM 发 票 、ERP 发 票 、 订 单 、 发 贷 单 及 处 理 单元 创建 投 0 支持 多 余 库 存 退 贷 申 请 、 
服务 备件 后 勤 退货 申请 、 对 已 使 用 的 备件 退货 。 请 参考 8.2.3.4 方 “拓展 的 投诉 与 退 贫 管 理 ” 

移动 服务 中 的 投诉 与 退 负 处 理 : 客户 不 满意 时 ， 进 行 投 ee 现场 服务 人 员 可 以 通过 移 
移动 服务 坊 级 端 离线 投诉 、 触 发 后 续 的 操作 ， 连 接 系 统 以 后 ， 该 投诉 被 复制 到 系统 中 ， 进 行 登 记 及 分 配 

ee [. 


客户 自助 服务 


拓展 的 投诉 与 退 
贷 管 理 


2. 投 诉 的 ERP 质 量 通 知 早 集成 


对 于 已 经 实施 SAP ERP 质 量 管理 QM 模 块 的 企业 来 说 ， 可 以 在 CRM 的 投诉 单 中 触 上 友 、 产 生 ERP 的 质量 通知 单 。ERP 的 质量 通 
类 单一 般 供 质量 管理 部 门 内 部 处 理 使 用 ， 目 的 是 提高 产品 和 库存 质量 ， 对 采购 、 生 产 及 销售 的 沉 程 中 的 货物 移动 进行 产品 质量 检 
碍 并 控制 ， 例 如 友 现 产品 质量 问题 时 可 以 停止 外 向 区 货 、 通 知 供应 商 进 行 退 货 等 。CRM 中 的 投诉 订单 触 友 质 量 通知 单 以 后 ， 
生 的 质量 通知 单 会 记录 在 凭证 流 中 。 系 统 通 过 CRM 操 作 (Action) 触发 相关 操作 ， 在 ERP 中 创建 质量 通知 单 。 投 诉 单行 项 目 中 
预定 义 生 成 质量 通知 单 的 操作 ， 计 划 (Schedule) 该 操作 后 可 以 执行 ， 执 行 操作 后 ， 系 统 即 在 ERP 中 创建 质量 通知 单 。 
5.66 (ERP 系 统 事物 代码 : QM03) ，CRM 投 诉 任 证 在 ERP 系 统 中 的 质量 通知 单 324， 企 参考 凭证 中 ， 系 统 会 显示 CRM 投 诉 单 单 
号 以 及 行 项 目 编号 。 在 ERP 中 打开 质量 通知 单 以 后 ， 可 以 在 右边 的 操作 列表 中 选择 天 | 闭 CRM 投 诉 单 。 关 闭 以 后 ， 系 统 会 将 该 投 
诉 单 的 行 项 目 设置 为 已 完成 的 状态 。 投 诉 单 行 项 目 插 证 流 中 能 够 看 见 系 统 产 生 的 质量 通知 单 。 


更 肥大 霹 : 次 户 提 挛 
移 人 网 帆 久久 闭合 作 忆 伴 ” 倒 对 象 ” 品 通知 单 ” 癌 订单 | 留 操作 日 去 中 贰 正 疲 
|0l| 客户 投诉 5001890 1000 


15001860 1000 


| | | 


图 5.66 ”ERP 中 查看 质量 通知 单 ， 关 闭 投诉 


3. 投 诉 中 的 调查 功能 

通过 业务 规则 ， 可 以 自动 拒绝 或 接受 并 释放 投诉 单行 项 目 。 在 某 些 情况 下 ,投诉 的 行 项 目 无 法 目 动 审批 ， 则 可 以 触 友 调 查 状 
仿 ， 系 统 触 友 工作 流 ， 分 配 负 责 员 工 ， 分 配 相关 任务 。 可 以 定义 三 层 闵 位 进行 处 理 ， 研 究 调 查 人 员 ， 提 供 进 一 步 的 信息 ， 但 是 不 
批 ; 分 析 人 员 审 批 或 者 拒绝 调查 研究 的 工作 任务 ， 要 求 研究 人 员 提 供 更 多 的 信息 ; 审批 人 员 ， 最 后 审批 或 拒绝 该 投诉 项 目 。 


能 审 
调查 的 处 理 过 程 见 图 5.67。 

1) 行 项 目 状态 可 以 根据 业务 规则 目 动 拒绝 、 上 自动 释放 或 者 触 友 调 查 (调查 系统 状态 编号 为 112212) 。 设 置 为 触 友 调查 以 
后 ， 系 统 会 触 友 调 查 的 工作 流 CRM_MI (WS15100038) 。 触 友 调查 的 目的 是 要 求 相关 人 员 进 行 分 析 与 调查 ， 拒 绝 或 接受 该 投 


诉 行 项 目 。 
2) 系统 自动 确定 处 理 此 任务 的 代理 组 (Agent Group) 。 系 统 为 代理 组 中 的 用 户 发 送 工作 流 工作 任务 。 
3) 分 析 人 员 对 投诉 进行 分 析 ， 可 以 直接 将 状态 设置 为 拒绝 或 者 审批 通过 。 分 析 人 员 也 可 以 咨询 相关 的 调查 人 员 ， 根 据 峪 询 


结果 做 出 决定 。 
4) 调查 人 员 提 供 更 详细 的 信息 ， 如 财务 信息 、 质 量 检查 信息 、 仓 库 信 息 等 。 这 些 信息 均 汇 忌 回 分析 人 员 。 


5) 如 系统 设置 了 审批 环节 (通过 BADI CRM MI APPROVER) ， 系 统 为 审批 组 创建 工作 流 任务 


6) 审批 组 接收 到 任务 审批 以 后 ， 可 以 设置 拒绝 或 者 释放 该 行 项 目 。 


行 项 目 设置 为 
需 需要 调查 状态 
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分 析 部 分 一直 一 ,咨询 调查 人 员 


(必须 ) 
财务 调查 人 员 质量 调查 人 员 仓库 调查 人 员 
(FI Researcher) (QM Researcher) (WM Researcher ) 


Re 


AU 调查 部 分 | 
Et 、 “调查 人 员 返 回调 查 结果 和) 
\ 批 部 分 
| (1 \ 先 ) 
审批 通过 i 
或 者 拒绝 
拒绝 或 者 释放 
图 5.67 投诉 调查 处 理 过 程 
见 图 5.68 (事物 代码 : CRMD ORDER> 投 诉 > 行 项 目 ) ， 对 于 设置 需要 触发 调查 的 行 项 目 ， 可 以 选中 该 行 ， 点 击 触 发 调 


查 ， 系 统 会 触 友 工作 流 ， 将 相关 分 析 、 审 批 的 工作 流 任 务 发 送 到 处 理 人 中 。 接 收 到 调查 分 析 任 务 以 后 ， 可 以 拒绝 或 者 审批 通过 ， 
如 果 设 置 了 需要 和 容 询 调研 人 员 ， 可 以 触 肥 调查 任 务 ， 友 送 到 调查 人 员 。 审 批 时 可 以 选择 审批 原因 ， 填 写 审 批 襄 明 文字， 系统 状态 
中 列 出 是 否 需 要 触 友 调查 ， 以 及 调 便 的 状态 。 
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图 5.68 ”投诉 行 项 目的 触发 调查 与 审批 
4. 投 诉 的 参考 创建 及 其 他 功能 


可 以 根据 销售 订单 、 发 货 单 或 者 ERP 的 处 理 单元 (Handling Unit) 搜索 友 票 竺 证 ， 或 者 直接 搜索 发 票 任 证 ， 然 后 创建 投 
诉 ， 最 终 创建 贷 项 凭证 或 者 友 票 修正 ， 也 可 以 角 友 实际 的 退货 或 者 对 备件 进行 报废 处 理 。 这 里 的 友 票 凭证 指 CRM 开 票 引 掌中 的 
CRM 友 票 竺 证 


系统 预定 义 了 多 种 不 同 投 诉 原因 的 事务 类 型 ， 不 同 的 类 型 有 不 同 的 流程 和 处 理 方法 ， 参 见 表 5.14。 


表 5.14 投诉 原因 和 类 型 


投诉 原因 和 类 型 功能 说 明 
”客户 收 到 的 货物 数 量 不 足 ， 例 如 客户 收 到 发 票 100 个 ， 但 实际 货物 只 有 90 个 

因 交 货 数 量 不 足 导致 的 投诉 客户 可 以 选择 接受 人 货物， 并且 对 缺少 的 货物 进行 发 票 修 正 处 理 。 客 户 也 可 以 选择 
退 贷 或 者 部 分 退 贷 ， 然 后 进行 发 票 修正 处 理 

收 到 过 多 的 货物 ， 如 客户 订购 了 100 个 A 产品 (发 票数 量 也 是 100 个 )， 但 收 到 
『 110 个 A 产 品 。 可 以 保留 省 进行 发票 禾 正 或 者 证 俩 

客 记 下 到 的 人 本 并 不 是 其 所 订购 由 物 ， 如 客户 订购 了 100 个 产品 A， 但 收 到 
100 个 产品 B。 可 以 进行 接受 、 退 货 或 者 进行 发 票 修正 处 理 
因 与 客户 采购 订单 不 符 所 导致 | 客 ) i 品 或 者 数量 不 同 ， 如 客户 需要 购买 A 产 品 ， 但 下 


交 货 数量 过 多 导致 的 投诉 


Es 


因 不 正确 交 货 导致 的 投诉 


的 投诉 达 采 购 订单 订购 时 却 错误 的 录入 了 B 产品 。 使 用 贷 项 凭证 或 发 票 修正 进行 处 理 
因 开票 不 正确 导致 的 投诉 客户 收 到 的 发 票 金 笑 、 折 扣 等 不 正确 ， 通 过 发 票 修正 处 理 


收 到 未 订购 的 货物 ， hd 100 个 A 产品， 但 收 到 90 个 A 产品 和 10 
个 B 产 品 。 可 以 进行 保留 、 退 贷 或 发 票 修正 处 理 

收 到 的 货物 (产品 包 ) 扇 少 部 分 组 件 ， 可 以 退货 、 补 发 缺少 的 部 件 、 蔡 换 整 个 产 
品 包 及 位 项 处 理 


未 申请 交代 的 投诉 


产品 部 件 不 完整 导致 的 投诉 


上 友 票 修正 时 ， 系 统 产生 新 的 友 票 。 新 友 票 中 包含 成 对 行 项 目 ， 一 个 是 金额 正确 的 行 项 目 ， 另 一 个 是 原 有 友 票 金额 的 行 项 目 ， 
但 金额 为 负数 ， 因 此 两 者 相 加 后 即 为 差异 ， 即 最 终 友 票 修正 凭证 中 的 总 金额 为 此 差异 。 例 如 原 有 上 友 票 100 元 ， 假 设 只 有 一 个 行 项 
目 ， 但 该 金额 不 正确 ， 正 确 的 金额 应 该 是 90 元 ， 因 此 系统 产生 一 个 新 的 友 票 ， 包 括 的 第 一 个 行 项 目 是 90 元 ( 即 正确 的 金额 ) ， 
第 二 个 行 项 目 是 -100 元 ( 即 原 有 错误 的 发票 金额 )， 友 票 修正 的 最 终 金额 为 -10 元 。 原 有 友 票 继续 有 效 ， 从 财务 角度 上 看 ， 原 有 
及 票 和 新 的 修正 及 票 加 起 来 才 是 正确 的 数值 。 创 建 友 票 修正 行 项 目 时 ， 系 统 检 查 选 中 的 上 友 票 行 项 目 是 否 已 经 存在 发 票 修正 操作 ， 
或 已 经 在 某 个 市 友 票 的 投诉 处 理 中 ， 必 要 时 系统 不 允许 再 次 为 该 友 票 行 项 目 创建 友 票 修正 行 项 目 。 


投诉 相关 的 其 他 功能 参见 表 5.15。 


表 5.15 ”投诉 相关 的 其 他 功能 


功 能 说 明 
排除 检查 使 用 排除 清单 功能 (Listings) 功能 ， 可 以 检查 茶 些 产品 对 茶 些 客户 来 说 不 能 投诉 或 退货 


发 生 投 诉 或 退货 以 后 ， 可 以 正确 更 新 对 应 的 销售 合同 中 的 目标 金额 或 数量 (例如 退货 后 
减少 合同 中 的 已 释放 数量 )。 如 采 系 统 能 够 根据 前 序 凭证 找到 关联 的 销售 合同 ， 即 更 新 该 


更 新 销售 合同 合同 。 如 采 下 接 创建 时 不 能 从 前 序 攒 证 找到 合同 ， 可 以 使 用 合同 确定 功能 ， 根 据 条 件 确定 
销售 合同 ， 然 后 更 新 选中 的 合同 。 投 诉 事务 类 型 配置 中 ， 可 以 选择 确定 销售 合同 ， 并 且 可 


以 设置 搜索 的 时 间 跨 度 以 及 是 否 考 虑 已 完成 的 销售 合同 


( 续 ) 


功 能 说 有明 
ti 目 中 以 使 用 CRM 操作 触发 对 ERP 或 SCM 库存 的 调整 ， 即 客户 实际 收 到 的 
调整 ERP 库存 货物 数量 与 开 暴 数量 不 一 致 时 调整 相关 库存 。 操 作 参 数 文件 为 CL_SH (发 货 不 足 ) 和 CL_ 


OV ER 系统 通过 在 后 台 系 统 中 创建 POD (Proof of Delivery) 消息 更 新 库存 
投诉 中 可 以 集成 SAP ERP 的 高 级 退货 管理 功能 ( ARM)， 以 支持 完整 的 逆向 物流 操作 ， 
涉及 供应 链 的 整个 环节 。 退 货 通 过 CRM 投诉 触发 ,后续 的 退回 执行 在 ERP ARM 中 完成 ， 
所 有 相关 的 任 证 均 可 以 在 CRM 投诉 的 凭证 流 中 查看 ， 如 ERP 中 的 退货 交 贷 、 收 贷 、 检 
测 结果 、 贷 项 凭证 申请 、 贷 项 凭证 及 货物 移动 
用 户 订 购 产 品 后 ， 发 现 该 产品 有 贸易 促进 项 目 ， 能 够 以 更 低 的 价格 购买 ， 因 此 系统 创 
建 为 原来 的 销售 金额 创建 贷 项 赁 证， 然后 根据 贸易 促进 中 的 价格 创建 借 项 凭证 (新 的 较 低 
参考 贸易 促进 的 投诉 | 的 价格 )。 如 客户 购买 某 个 产品 的 价格 是 100 元 ， 否 闫 后 发 现 有 可 用 的 贸易 促进 项 目 ， 有 
10% 的 折扣 ， 因 此 ， 系 统 创 建 贷 项 凭证 100 元 ， 并 创建 一 个 借 项 凭证 90 元 ， 即 最 终 相 当 
于 一 个 贷 项 凭证 10 元 


集成 高 级 退货 管理 


退货 管理 


退货 与 投诉 在 诸多 功能 上 一 致 。 客 户 可 以 直接 将 其 所 购买 的 产品 退回 ， 客 户 也 可 能 退回 未 使 用 的 或 重新 生产 的 产品 ， 客 户 可 
能 需要 交纳 一 定 的 退货 仓 款 。 可 以 单独 创建 退货 单 ， 也 可 以 参考 销售 订单 、 服 务 订 单 中 的 销售 订单 行 项 目 ， 或 者 参考 言 销 活动 、 
营销 活动 元 素 、 产 品 服务 信 沙 的 召回 创建 退 


产品 主 数据 的 销售 链 数 据 中 可 以 设置 退货 标识 (是 否 允 许 退 贷 ) 和 已 用 备件 标识 (新 部 件 或 重新 生产 的 部 件 ) ， 供 退货 管理 
使 用 。 支 持 多 种 退货 的 业务 场景 和 功能 主要 参见 表 5.16。 


表 5.16 ”退货 管理 的 功能 


功 能 说 有明 
标准 退货 标准 退货 ， 即 收 到 货物 后 退货 ， 标 准 的 退货 事务 类 型 为 CRMR 


客户 或 经 销 商 订 购 后 ， 将 未 销售 出 去 的 富余 库存 退回 给 厂家 。 有 加 
余 库 存 退 货 通 过 营销 活动 开展 ， 分 成 两 个 阶段 ， 第 一 个 阶段 允许 创建 退货 申请 ， 下 个 阶段 不 允 
富余 库存 退货 主创 建 退货 申 请 但 可 以 处 理 已 创建 的 退货 申请 ， 如 接受 入 库 等 。 和 营销 活动 中 指定 两 个 阶 段 的 日 
芥 | 范围 ,指定 目标 组 、 产 品 清单 ， 可 以 通过 电子 邮件 等 渠道 癌 客 户 发 送 邀 请 ， 洲 请 中 包含 了 创建 退 
货 所 需要 的 信息 ， 如 参考 编号 、 产品 或 产品 清单 、 有 效 期 。 客 户 收 到 邀请 以 后 ， 在 合作 伙伴 企业 
门户 中 参考 营销 活动 元 素 创建 富裕 库存 退货 
厂商 企业 缺少 部 件 或 产品 ， 需 要 紧急 使 用 这 些 产 品 ， 而 有 些 客户 却 有 一 些 富裕 的 库存 。 厂 商 企 
SPL 申请 退货 业 通 ; 过 创建 营销 活动 从 客户 或 者 经 销 商 中 申请 收回 一 定数 量 的 产品 ， 并 调配 给 其 他 更 迫切 需要 该 
产品 的 客户 。SPL 申请 退货 通过 和 营销 活动 进行 ， 给 经 销 商 发 送 邀 请 ， 邀 请 退回 一 定数 量 的 产品 


召回 有 缺陷 的 服务 备件 。 企 业 发 现 有 些 服 务 备件 有 缺陷 ， 无 法 继续 使 用 或 存在 安全 隐患 ， 创 建 
产品 服务 信函 ， 通 知 分 销 商 或 服务 中 心 退回 未 使 用 的 服务 备件 (还 在 库存 中 )， 以 消除 隐患 。 
召回 退货 品 服务 信子 中 指定 目标 客户 组 ， 毕 户 天 这 此 有 多 服务 备件。 对 于 已 用 有 服务 备 人 


通过 另外 一 种 产品 服务 信 明 进行 召回 ， 请 : ee 5.2.6.3 节 。 对 于 已 经 销售 给 客户 的 部 件 ， 需 要 退 
回 并 且 更 换 方 能 继续 使 用 的 ， -一 42.5.53 


快速 退货 产品 主 数据 中 ， 如 果 退 赁 标识 为 “不 可 货 "”， 那 么 通常 无 法 退货 ， 这 时 候 可 以 使 用 快速 退 
站 贷 功能 申请 退货 。 快 速 退货 由 客 ] ee 销 商 发 起 ， 不 参考 相关 任 E 证 就 能 创建 

客户 通过 预存 于 等 方式 购 闫 并 使 用 了 备件 ,但 申请 退回 。 退 贷 后 ， 客 户 收 到 授权 (Entitlement )， 
已 用 备件 退货 ”| 退回 存 球 ， 与 授权 管理 (Entitlement) 集成 ， 即 客户 先 要 支付 一 笔 存 球 才 能 购 头 产品 ， 购 头 时 从 


撰 存 刑 中 扣 款 ， 如 果 发 生 退 回 ， 要 退回 款项 ， 增 加 客户 的 预存 款 


功 能 说 明 
如 果 在 CRM 中 激活 了 服务 备件 管理 (SPM) 功能 (激活 SPM 后 ， 可 以 使 用 一 些 额外 的 备件 管 
理 功能 )， 投 诉 和 退货 中 可 以 使 用 服务 备件 管理 的 相关 功能 ， 如 : 质量 检测 (退回 到 SCM/EWM 
服务 备件 管理 “| 仓库 ， 仓 库 执 行 质 检 )、 授 权 检 测 、 后 勤 处 理 后 续 活 动 (SCMEWM 中 完成 报废 、 退 回 给 客户 、 
集成 转 储 、 退回 给 生产 商 、 保 存 到 仓库 的 存储 区 Putaway 等 )、 第 三 方 销 售 订 单 处 理 的 投诉 处 理 、 处 
部 产品 的 投诉 (外 部 产品 不 在 CRM 产品 主 数据 中 ， 通 篆 由 第 三 方 供应 商 直 接 提供 ， 不 在 CRM 
或 ERP 中 进行 主 数据 管理 )、SPM 中 的 退货 授权 及 地 点 确定 
ee 
e 罕 广 品 员 关 项 目 ; 货 请 求 项 目 、 退 贷 授 权 项 目 、 维 修 退 货 项 目 ， 在 ERP 中 生成 销售 订单 
行 项 目 ， ihe 
e 发 贷 类 项 目 ， 竺 换 发 货 项 目 、 维 修 后 发 货 项 目 、 备 机 租用 发 货 ， 在 ERP 中 生成 销售 订单 行 
投诉 与 退 贫 的 项 目 ， 类别 为 普通 销售 发 贷 项 目 ， 通常 没 有 价格 。 备 机 的 租用 收回 操作 也 产生 销售 订单 行 
ERP 集成 项 目 ， 通常 使 用 客户 寄售 库存 。 
e 报废 类 项 目 : 直接 产生 货物 移动 过 账 操 作 。 
服务 备件 项 目 : 产生 预 留 。 
信贷 项 凭证 及 修正 项 目 : 在 CRM 开 昧 引擎 中 产生 发 票 任 证， 然后 与 ERP 财务 集成 ， 产 生 
会 计 任 证 


5.2.6.2 ” 返 厂 维修 管理 


返 厂 维修 (返修) 管理 是 指 客 尸 将 有 问题 的 产品 市 回 或 退回 到 服务 维修 点 或 工厂 进行 维修 。 返 修 可 以 友 生 在 投诉 流程 处 理 
中 ， 客 户 上 发 现 问题 ， 进 行 投 诉 ， 然 后 将 设备 送 交 到 维修 点 或 者 工厂 进行 维修 。 维 修 也 可 以 是 派驻 工程 师 到 当地 检测 、 检 查 市 回 ， 
或 者 直接 企 现场 维修 。 返 修 管 理 中 ， 系 统 进行 货物 退回 处 理 、 检 测 、 计 划 维 修 步 又 和 备件 、 执 行 产 品 维修 、 维 修 期 间 可 以 为 客户 
提供 备用 设备 以 及 维修 质量 管理 等 。 


返修 单 的 各 种 行 项 目 可 以 在 投诉 单 中 实现 ， 但 也 可 以 单独 创建 。 维 修 管 理 和 服务 处 理 、 销 售 处 理 崇 密集 成 ， 具 有 投诉 单 的 各 
种 功能 。 标 准 系 统 中 ， 维 修 单 事 务 类 型 的 事务 类 别 即 为 投诉 ， 而 维修 请 求 行 项 目 为 投诉 类 行 项 目 ， 维 修 和 诊断 行 项 目 为 服务 产品 
行 项 目 。 


1. 返 厂 维修 管理 概要 


返 厂 维修 管理 的 总 体 流 程 为 见 图 ?.69“ 返 广 维修 管理 的 总 体 流 程 ”， 主 要 的 步骤 有 : 


退货 申请 = 退 从 处理 技术 检查 维修 计划 


开票 收 束 上 维修 后 发 货 


图 5.69 ” 返 厂 维修 管理 的 总 体 流 程 
1) 退货 申请 : 用 户 购 买 产品 后 发 现 问题 ， 据 质量 三 包 管理 等 规定 ， 申 请 退货 维修 ， 将 货物 退回 给 厂家 。 
2) 退货 处 理 : 厂商 接收 到 货物 以 后 ， 进 行 退 货 入 库 处 理 ， 如 退回 到 该 退货 订单 库存 中 。 


3) 技术 检查 : 厂商 将 退回 的 货物 进行 技术 检查 ， 核 对 是 否 符 合 退 货 要 求 ， 确 定 问 题 所 在 ， 出 具 检 测报 告 


4) 维修 计划 : 制定 维修 步骤 与 计划 ， 包 括 维修 步骤 和 所 需 的 服务 备件 及 工具 。 

5) 维修 执行 : 进行 维修 ， 执 行 维修 步骤 ; 完成 维修 后 确认 相关 工作 ， 如 使 用 的 工时 、 消 耗 的 备件 及 成 本 等 。 
6) 维修 后 友 贷 : 将 维修 后 的 产品 肥 货 。 

7) 如 需 收费 ， 对 服务 及 备件 等 进行 开票 收 款 。 

SAP CRM 返 厂 维修 支持 维修 的 完整 流程 ， 主 要 功能 参见 表 5.17。 


表 5.17 返 厂 维修 的 主要 功能 


功 能 说 明 
维修 单 管 理 创建 维修 单 ， 检 查 返 修 产 品 的 质保 ; 分 析 问 题 ， 确 定 维修 步 又， 确定 和 分 配 服 务 合同 


分 析 问 题 、 预 合 维 修成 本 并 报价 ; 执行 维修 ， 记 录 工 时 和 备件 的 使 用 情况 ， 确 认 维 修 工 作 ， 
念 查 服务 备件 的 可 用 性 ， 返 修 产 品 退 回 和 维修 后 的 发 货 处 理 ， 可 以 给 客户 租用 临时 蔡 代 


维修 执行 管理 


后 勤 集成 es Wp 

a 品 ， 维 修 后 收回 瞧 代 品 

成 本 控制 集成 计划 和 分 析 维 修成 本 、 收 入 

服务 升级 管理 根据 服务 级 别 协议 在 适当 的 时 候 对 返修 单 触发 服务 升级 处 理 流 程 


返 厂 维修 管理 的 功能 与 单据 结构 见 图 5.70“ 返 修 管理 的 功能 与 单据 结构 ”， 返 修 单 是 一 种 统一 单据 类 型 ,包含 了 返 厂 维修 处 
理 各 流程 环节 中 的 各 种 数据 。 客 尸 报告 产品 或 者 设备 有 问题 ， 登 记 返 三维 修 请 求 ;客户 可 能 将 货物 送 回 或 者 寄 回 ， 要 进行 退货 收 
货 处 理 登 记 ; 维修 人 员 初 步 分 析 问 题 ， 确 定 维 修 万 案 和 备件 ， 根 据 企 业 或 者 服务 合同 的 规定 ， 可 能 要 给 客 尸 提供 备用 设备 ， 在 维 
修 期 间 ， 客 尸 使 用 这 个 备用 设备 ;维修 结束 后 ， 通 知客 己 领 取 维 修好 的 设备 或 者 将 货物 友 给 客 尸 ， 如 果 有 备用 品 租用 ， 需 要 进行 
归还 登记 。 通 过 不 同行 项 目 类 别 确定 不 同 的 功能 。 


单据 抬头 行 项 目 子 项 目 SAP ERP 


退货 申请 “上 ------------------ >| ”退货 行 项 目 
维修 后 产品 发 货 发 货 行 项 目 


借用 设备 申请 


与 发 货 


借用 设备 归还 上 |------------------ 


返修 单 | 维修 申请 行 项 目 


采购 申请 
采购 订单 


图 5.70 返修 管理 的 功能 与 单据 结构 


下 面 简 要 介绍 返修 单 的 拾 头 、 行 项 目 信 息 以 及 行 项 目 中 的 快捷 按钮 : 


` 返修 单 的 抬头 信息 : 返修 单 的 通用 信息 ， 比 如 单据 编号 、 客 户 、 描 述 、 状 态 、 优 先 级 及 各 种 时 间 。 返 修 单 的 结构 与 功能 与 
投诉 单 类 似 ， 在 配置 上 主要 事务 类 别 均 为 投诉 类 ， 见 图 5.71“ 内 部 维修 单 ”。 (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 投诉 和 退货 > 内 部 维 
修 ) 


国保 存 | 其 取消 | 上 新 | 创建 后 续 “| 打印 ”打印 预览 ”自动 完成 


下 内 部 小 复明 条 [了 坊 误 


一 般 苦 据 处 理 数 据 


标 [5000942 | 

撕 述 | | = 

稿 这 方 |MediaStore CY | tv 
联系 人 [MediaStore CY 梧 | “1 [Ur 可 


入 青 届 工 | 先生 Karen Collins 各 | 日 其 
参考 H 期 | 国 通知 单 接收 [2003120 辐 | [1640 | 
外 部 参考 | 请 求 的 开始 时 间 | 面 [L | 
参考 事务 | | | 请 求 的 结束 时 间 | ”大 | | 
第 一 次 反应 fj 间 [ 0o[ 国 
类 出 1 上 | 参考 对 象 
2 ES 已 支 装 设备 清单 | 回 [ | 
类 别 3 | 组 件 | 
94| | ID 


图 5.71 内 部 维修 单 


: 返修 单 主 行 项 目 信息 (返修 行 项 目 ) : 记录 待 修 产 品 、 数 量 、 状 态 、 问 题 描 述 、 多 层 分 类 及 计数 器 读数 等 ; 返修 行 项 目的 
子 行 项 目 : 从 返修 单 主 行 项 目 中 细 化 的 子 项 目 ， 可 以 是 维修 步骤 、 所 需 的 服务 备件 、 备 机 发 货 申请 、 退 货 行 项 目 或 报废 行 项 目 


等 。 可 以 通过 系统 的 操作 功能 自动 或 者 手工 触发 ， 系 统 自 动 生 成 对 应 的 子 项 目 。 


: 返修 行 项 目 中 有 退回 修复 、 诊 断 的 快捷 按钮 ， 创 建 退回 修复 、 诊 断 的 子 项 目 ， 见 图 5.72 “内 部 维修 单行 项 目 (路径 同上 
图 ) 。 


2. 返 厂 维 修 申请 与 返修 日 创建 


客户 来 电报 告 产 品 问题 ， 需 要 退回 进行 维修 。 交 互 中 心 系统 根据 电话 号 码 等 信息 识别 客户 ， 座 席 查 看 客户 信息 ， 创 建 维修 
单 ， 并 关联 特定 的 服务 对 象 ， 创 建行 项 目 ， 记 录 问 题 产 品 和 数量 ， 对 问题 进行 摘 述 。 系 统 根据 录入 的 客户 信息 、 对 象 等 信息 确定 
是 否 存 在 质保 ， 是 否 存 在 有 效 的 服务 合同 。 服 务 合同 确定 后 ， 服 务 级 别 即 被 确定 ， 如 确定 响应 时 间 及 申请 开始 处 理 的 时 间 。 通 过 
时 间 计 算 与 控制 ， 可 以 跑 控 返 三 维修 的 进度 及 是 否 满 足 服 务 级 别 协 议 。 如 果 不 满足 ， 系 统 可 以 触 友 服务 升级 流程 ， 将 服务 升级 到 
高 级 别 的 处 理 人 员 和 单位 进行 处 理 。 座 席 和 客户 约定 处 理 时 间 和 竺 进行 的 服务 内 容 ， 比 如 需要 退回 、 检 测 等 。 系 统 确定 质保 单 
后 ,质保 会 天 联 在 返修 时 中 ， 并 影响 会 计 标识 ， 进 而 影响 后 续 开 票 ， 如 质保 期 内 免费 维修 ， 质 保 期 外 的 返 厂 维修 需 要 收取 一 定 的 
费用 等 。 


一 2 et 


产品 通知 单 接收 Hz03 | 
考量 [ 1| 请 求 的 开始 时 间 lo000 | 
状态 第 一 次 反应 的 上 时间 [ 0] 
净值 

服务 合同 和 质保 
类 别 1 本 甩 和 各 由己 | | 
类 别 2 质保 [| 


固定 质保 门 


日 _ 
Gr 安装 革 础 搬 述 | 组 件 标识 
一 


图 5.72 ”内 部 维修 单行 项 目 


维修 单 的 服务 对 象 可 以 是 产品 、 安 装点 及 组 件 、 对 象 和 序列 号 。 系 统 可 以 对 录入 的 序列 号 进行 检查 ,根据 序 列 号 检查 的 配 
置 ， 系 统 可 以 判断 序列 号 的 有 效 性 ， 或 者 根据 序列 号 检查 确定 对 应 的 对 象 。 根 据 录 入 的 需要 维修 的 产品 ， 系 统 使 用 产品 推荐 功能 
提示 所 需 的 服务 和 修理 步骤 。 可 以 将 维修 过 程 维 护 成 维修 模板 (服务 、 服 务 备件 以 及 数量 等 ) 。 创 建 返修 单 时 ， 可 以 选择 维修 模 
板 ， 模 板 中 的 服务 和 备件 束 被 复制 到 返修 单 中 。 


标准 的 返修 日 事务 类 型 为 REPA。 返 修 单 中 有 不 同性 质 和 功能 的 行 项 目 ， 参 见 表 5.18。 


表 5.18 返修 单 的 功能 


行 项 目 类 别 功能 说 明 


维修 申请 标准 行 项 目 类 别 为 RREQ ， 维 修 的 申请 行 项 目 
维修 祭 准 行 项 目 类 别 为 REPA， 需 要 执行 的 维修 和 步 又 。 维 修 为 一 种 服务 ， 即 服务 产品 
服务 备件 祭 准 行 项 目 类 别 为 RMAT， 维 修 中 需要 使 用 的 服务 备件 ， 可 以 产生 预 留 或 生成 采购 凭证 


标准 行 项 目 类 别 为 DGNS ， 维 修 的 诊断 步骤 。 诊 断 是 一 种 服务 ， 使 用 服务 产品 。 使 用 问卷 
可 以 记录 诊断 的 内 容 ， 使 用 多 层 分 类 可 以 记录 诊断 的 分 类 
设备 借用 发 贷 标准 行 项 目 类 别 为 LOAN， 维 修 期 间 为 客户 提供 备用 设备 ， 将 备用 设备 发 送 给 客户 


诊断 


设备 租用 收回 标准 行 项 目 类 别 为 LRET， 维 修 结 束 后 ， 客 户 归 还 备用 设备 
退回 维修 产品 标准 行 项 目 类 别 为 RSUB， 客 户 退 回 需要 维修 的 产品 ， 下 广 货 处 理 
维修 后 发 贷 标准 行 项 目 类 别 为 RRET， 维 修 完 毕 后 ， 将 产品 发 送 给 客 


标准 行 项 目 类 别 为 SCRP， 对 设备 和 备件 进行 报废 处 理 ， 确 认 后 在 ERP 中 产生 报废 的 贷 物 


报废 移动 ， 进 行 报 废 处 理 
维修 工具 标准 行 项 目 类 别 为 RTOL， 维修 中 所 用 的 工具 ， 属 于 服务 工具 类 行 项 目 
借 、 价 项 凭证 产生 借 项 或 贷 项 凭证 行 项 目 ， 后 续 开 有 具 发 票 ， 形 成 俏 项 或 贷 项 凭证 
退货 申请 标准 行 项 目 类 别 为 REN， 即 触发 退 赁 ， 例 如 不 再 维修 或 者 退回 某 些 部 件 
( 续 ) 
行 项 目 类 别 功能 说 明 
棕 换 发 贷 标准 行 项 目 类 别 为 TANN， 即 免费 发 放 产 品 或 者 部 件 
退货 授权 慰 准 行 项 目 类 别 为 RAIN， 即 产生 退货 授权 行 项 目 ， 维 修订 单 编号 和 行 项 目 号 组 成 的 RMA 
pp 


编号 ， 客 户 根据 RMA 编号 进行 退货 处 理 


3. 维 修 收 贷 管理 


返修 单 登 记 以 后 ， 传 递 到 维修 部 门 ， 进 行 相关 的 退货 收 货 、 检 测 及 维修 工作 。 退 货 申 请 子 项 目 表示 货物 的 退回 处 理 ， 保 存 释 
放 以 后 ， 该 子 行 项 目 会 被 复制 到 ERP 中 作为 销售 订单 的 退货 类 行 项 目 。 维 修 单 编号 和 行 项 目 号 即 可 作为 唯一 标识 该 退货 的 退货 物 
料 授权 编号 (RMA 编号 ) 。 后 续 客户 货物 退回 来 以 后 ， 根 据 RMA 号 进行 检索 销售 订单 、 创 建 友 货 单 、 货 物 过 账 及 入 库 。 


系统 入 库 以 后 会 将 库 仔 记录 到 该 销售 订单 中 (销售 订单 相关 库 仓 ) ， 维 修 以 后 可 以 通过 该 订单 出 库 友 给 客 尸 ， 见 图 5.73“ 退 
贷 申请 的 单据 处 理 流程 ”。 


返修 订单 


销售 订单 : 


退货 行 项 目 


图 5.73 退货 申请 的 单据 处 理 流程 


4. 检 测 、 计 划 维 修 步 又 以 及 返修 执行 


返修 检测 子 项 目 用 于 对 返回 的 产品 进行 检查 、 分 析 。 每 一 个 检测 的 项 目 都 是 一 个 单独 的 服务 产品 。 通 过 检查 项 目 ， 可 以 使 用 
多 层 结构 对 问题 进行 分 类 ， 录 入 检测 结果 ， 出 示 检 测报 告 。 根 据 检测 结果 计划 需要 的 维修 步骤 和 所 需 的 服务 备件 ， 并 估算 维修 成 
本 ， 并 可 以 使 用 报价 行 项 目 ， 将 维修 报价 打印 并 友 送 给 客 尸 ， 如 果 客 尸 接 受 再 安排 维修 。 维 修 检测 后 需 准备 相关 维修 工具 。 检 测 
后 如 果 确 定 无 法 维修 ， 可 以 进行 报废 处 理 ， 触 友 报废 的 处 理 流 程 。 检 测 功能 结构 图 见 图 5.74“ 检 测 功 能 结构 图 ”， 即 检测 项 目的 
子 项 目 为 维修 步骤 ， 维 修 步骤 中 指定 所 需 的 服务 备件 。 维 修 步骤 子 项 目 和 备件 子 项 目录 入 后 ， 系 统 检查 是 否 存 在 合适 的 服务 合 
同 。 关 联合 同 后 ,合同 中 的 价格 条 球 等 即 锌 复制 到 返修 行 项 目 中 。 质 保 通 常会 影响 定价 ， 用 尸 也 可 以 手工 维护 维修 的 价格 。 


3. 返修 服务 确认 


维修 完成 以 后 ， 服 务 人 员 对 维修 工作 进行 报 工 确认 。 见 图 5.75 “返修 的 服务 确认 流程 图 ”， 可 以 对 维修 诊断 、 维 修 步 骤 、 服 
务 备件 和 服务 工时 进行 确认 和 报 工 ， 确 认 实 际 使 用 的 工时 及 数量 。 通 过 评估 类 型 ， 可 以 设置 不 同 的 收费 的 标准 ， 例 如 节假日 时 
间 、 加 班 时 间 提 供 的 维修 服务 和 正 单 工作 时 间 所 提供 的 服务 由 于 成 本 不 同 ， 对 客户 收费 标准 通 单 也 不 一 样 。 通 过 服务 类 型 ， 可 以 
确定 服务 员工 的 资质 等 级 ， 比 如 资深 技术 员 和 普通 技术 员 ， 不 同类 型 的 人 员 提 供 的 服务 成 本 和 收费 标准 可 以 不 同 。 质 保 情况 通过 
会 计 标识 影响 定价 ， 比 如 质保 期 内 的 返修 免费 ， 质 保 其 外 的 维修 收费 。 


SAP CRM 系 统 
返修 订单 


维修 申请 


退货 申请 


检测 


维修 步骤 计划 


图 5.74 检测 功能 结构 图 


返修 订单 pe 


返修 订单 


维修 申请 


检测 结 末 确认 


维修 步 又 2 


图 5.75 ”返修 服务 确认 的 流程 


对 于 服务 备件 行 项 目 ， 根 据 系统 的 配置 ， 系 统 可 以 确定 备件 所 在 的 工厂 和 库存 地 点 。 服 务 确 认 时 ， 更 新 库存 的 预 留 数量 ， 
现 对 维修 备件 的 出 库 过 账 。 对 于 维修 步骤 行 项 目 ， 系 统 在 CATS 时 间 记 录 表 中 记录 维修 工时 ， 成 本 累积 到 对 应 的 成 本 对 象 中 。 


净 


6. 维 修 后 友 贷 与 开票 


二 


产品 维修 完毕 后 ， 通 过 维修 友 货 行 项 目 将 维修 好 的 产品 返还 给 客户 。 见 图 ?.76 “返修 的 维修 友 货 ”， 维 修 友 货 行 项 目 会 复 千 
到 ERP 销 售 订 单 中 当 作 和 销售 友 货 行 项 目 〈 通 单 为 免费 订单 行 项 目 ) ， 然 后 进行 友 货 处 理 及 友 货 过 账 。 维 修 产 品 退 货 申 请 和 维修 后 
的 友 贷 都 使 用 同一 个 ERP 销 售 订 蛙 的 不 同 销售 行 项 目 。 在 退货 申请 过 账 时 ， 增 加 订单 库存 ， 维 修 以 后 ， 从 该 订单 库存 友 货 ,减少 
订单 库 仔 。 对 于 需要 收费 的 维修 ， 可 以 使 用 CRM 的 开票 引 区 开具 友 票 。CRM 开 票 引 擎 可 以 对 服务 的 时 间 、 物 料及 服务 友 生 的 费 
用 (如 差 旅 等 ) 进行 开票 ， 向 客户 收 蒜 。CRM 服 务 管 理 中 ， 开 票 可 以 针对 服务 过 程 进行 开票 ， 比 如 根据 服务 合同 中 的 开票 计划 
触 友 周期 的 服务 开票 ， 常 用 于 周期 性 的 计划 服务 或 者 分 期 付款， 如 一 年 签订 一 个 服务 合同 ， 然 后 约定 按 季 度 付 丈 。 也 可 以 根据 服 
务 过 程 所 使 用 的 实际 资源 开票 ， 如 根据 服务 产品 的 服务 工时 及 所 用 的 物料 。 维 修 过 程 中 ， 可 以 为 客户 提供 备用 设备 ， 即 通过 信用 
行 项 目 将 备 机 借 给 客户， 然后 维修 后 收回 。 


返修 订单 


维修 申请 


维修 后 产品 
发 货 


图 5.76 ”返修 的 维修 发 货 


CRM 生 成 开票 凭证 释放 后 ， 系 统 将 应 收 账 款 等 信息 传递 到 ERP 财 务 中 ， 生 成 会 计 和 凭证 ， 同 时 会 更 新 利润 中 心 、 内 部 订单 以 
记录 收入 和 成 本 ， 进 行 获 利 性 分 析 。 


返修 单 中 可 以 使 用 计数 器 、 录 入 计数 器 的 读数 信息 。 计 效 器 用 来 记录 设备 的 使 用 、 消 耗 情况 ， 比 如 复印 机 的 复印 数量 ， 汽 车 
的 行驶 里 程 。 计 数 器 可 以 分 配给 对 象 、 安 六 操 组 件 及 产品 中 。 服 务 订 单 、 服 务 确认 单 、 投 诉 与 退货 、 返 修 中 均 可 以 记录 计数 器 的 


读数 。 


客户 主 数据 、 安 六 操 基 础 组 件 、 服 务 产品 及 对 象 中 均 可 以 指定 服务 时 的 资格 要 求 。 维 护 返 修 单 录入 这 些 信息 时 ， 系 统 将 资格 
要 求 市 入 到 服务 行 项 目 中 ， 并 且 可 以 调整 。 比 如 对 于 电工 类 维修 服务 ， 要 求 服务 人 员 拥 有 电工 的 认证 证 书 。 


返修 单 中 ， 系 统 预定 义 了 诸多 动作 ， 这 些 动作 在 满足 条 件 时 可 以 自动 触 皮 或 者 手工 触 皮 ， 比 如 触 帮 返修 退货 申请 、 备 用 设备 
及 送 、 备 用 设备 收回 、 维 修 后 上 友 货 申请 、 维 修 、 维 修 步 又 等 。 通 过 CRM 的 动作 功能 ， 可 以 灵活 定义 各 种 动作 ， 动 作 可 以 分 配 到 
返修 单 抬头 和 行 项 目 ， 可 以 手工 触 友 或 者 满足 条 件 时 目 动 触 上 友 。 返 修 单 中 ， 系 统 提供 的 主要 标准 动作 参见 表 5.19。 


表 5.19 返修 单 中 的 标准 动作 


动 作 动作 描述 


REPAIR RETURN 维修 退货 申请 ,产生 ERP 订单 退货 收 货 行 项 目 ， 退 贷 收 货 

REPATR RETURN DFEIIVERY 维修 后 的 产品 发 贷 ， 产生 ERP 订 单 发 货 货 行 项 目 ， 维 修 后 的 产品 发 货 及 出 
一 库 过 账 

REPAIR DIAGNOSIS 维修 检测 

REPARATUR 维修 步骤 和 维修 过 程 

REPARATUR WKF 维修 与 维修 备件 


备用 上品 租 全 申请。 提供 备件 ， 供 客户 在 维修 期 暂时 使 用 ， 产生 ERP 订单 
发 代行 项 目 (寄售 ) 
REPAIR LOAN DEVICE WKF 备用 品 租 全 申请 和 收回 

备件 租 信 收回。 收回 提供 给 客户 暂时 使 用 的 备件 , 产生 ERP 订单 寄售 收 
仙 行 项 目 


REPAIR LOAN DEVICE 


REPAIR LOAN DEVICE PICK UP 


REPAIR SPARE PART 服务 备件 
REPAIR SERVICE TOOL 维修 工具 


报废 。 维 修 退 货 以 后 ， 对 部 件 或 产品 的 报废 处 理 。 退 回 后 订单 库存 增 
加 ， 报 废 以 后 更 新 订单 库存 


REPAIR SCRAP 
返修 单 能 够 和 和 ERP 后 勤 紧 密集 成 ， 请 参考 5.2.8.1 节 。 主 要 体现 在 以 下 几 方 面 : 

" 维修 退货 申请 ， 产 生 ERP 订 单 退货 收 货 行 项 目 ， 退 货 收 货 ; 

: 维修 后 的 产品 发 货 ， 产 生 ERP 订 单 发 贷 行 项 目 ， 维 修 后 的 产品 发 货 、 出 库 过 账 ; 

: 备用 品 租借 申请 。 提 供 备 件 ， 供 客户 在 维修 期 间 使 用 ， 产 生 ERP 订 单 发 货 寄 售 行 项 目 ; 
: 备件 租借 收回 。 收 回 提 供给 客户 暂时 使 用 的 备件 ， 产 生 ERP 订 单 寄售 收 货 行 项 目 ; 

- 维修 退货 以 后 ， 对 部 件 和 产品 的 报废 处 理 。 退 回 后 订单 库存 增加 ， 报 废 后 冲销 库存 ; 


` 触发 服务 备件 的 预 留 、 采 购 申 请 和 采购 订单 ， 触 发 外 部 资源 的 采购 申请 和 采购 订单 ; 备件 的 可 用 性 检查 。 


返修 管理 流程 和 投诉 与 退货 流程 一 样 ， 可 以 在 CRM 中 触发 ERP 质 量 管理 模块 的 质量 通知 单 ， 供 内 部 质量 检测 、 控 制 使 用 。 
在 CRM 交 易 历史 中 可 以 得 看 产生 的 质量 通知 单 。 质 量 通知 单 集成 见 2.2.6.1 玉 。 


返修 和 服务 订单 一 样 ， 和 SAP 的 成 本 控制 模块 索 密 集成 ， 叉 持 批量 对 象 成 本 控制 和 单个 对 象 成 本 控制 。 


通过 SAP 商 业 智 能 Bl 系统 ， 还 可 以 分 析 返 修 单 的 各 种 信息 ， 比 如 按 组 织 结构 、 产 品 、 客 户 及 缺陷 分 类 原因 等 统计 返修 数量 ， 
分 析 返 修成 本 和 收入 等 


5.2.6.3 ”产品 服务 信 睹 管 理 


企业 友 现 产品 中 已 经 存在 或 者 可 能 存在 的 缺陷 ， 为 解决 安全 隐患 或 损失 ， 需 要 通知 客 尸 ， 及 取 行动 ， 例 如 召回 维修 ， 产 品 服 
务 信 阔 (PSL) 指 处 理 此 类 事务 的 官 万 凭证 。 用 户 在 使 用 过 程 中 友 现 和 报告 产品 缺陷 ， 企 业经 过 进一步 分 析 ， 可 能 友 现 产生 缺陷 
的 原因 ， 如 有 某 个 批 次 的 零 配件 问题 。 此 时 需要 记录 此 类 上 问题， 制订 召回 维修 对 策 ， 并 通知 相关 用 户 进 行 维修 或 更 损 等 服务 。 企 业 
在 服务 过 程 中 、 在 质量 检查 中 ， 也 可 能 主动 友 现 某 些 产品 有 存在 安全 隐患 的 缺陷 ， 根 据 产品 缺陷 的 具体 情况 ， 需 要 进行 维修 、 建 
议 维 修 或 者 局 用 召回 管理 。 


产品 服务 信 冰 一 般 由 产品 生产 广 商 出 具 ， 分 上 友 到 各 服务 商 和 经 销 商 。 经 销 商 也 可 以 目 行 创建 产品 服务 信 阔 。 各 服务 商 需 要 遵 
守 产 品 服务 信 阔 中 的 规定 ， 对 相关 产品 进行 维修 、 更 换 等 服务 。CRM 产 品 服 务 信 冰 即 用 于 控制 产品 风险 、 监 控 产 品 服务 信 较 执 


行情 况 ， 进 行 成 本 分 析 ， 减 少 产品 风险 。 
CRM 的 产品 通知 单 支持 整个 流程 环节 的 多 类 型 的 企业 : 


` OEM 制 造 商 多 层级 支持 : OEM 厂 商 可 以 使 用 CRM 有 系统 维护 、 分 发 及 分 析 产 品 服务 信 吕 ; 可 以 使 用 CRM 将 产品 服务 信函 分 
发 给 OEM 的 其 他 合作 伙伴 ， 分 发 到 对 方 系 统 中 ; OEM 厂 商 可 以 通过 系统 产生 分 析 报 表 ， 比 如 列 出 哪些 批 次 的 产品 在 服务 通知 范 
围 内 。OEM 厂 商 可 以 将 产品 服务 信函 分 发 给 下 属 各 级 经 销 商 和 服务 商 。 


` 经 销 商 、 服 务 提 供 商 支持 : 经 销 商 和 服务 商 可 以 通过 接口 或 者 其 他 方式 直接 接收 到 OEM 厂 商 的 产品 服务 信 兄 。 可 以 在 系 
统 之 间 直 接 交 换 状 态 ， 比 如 表明 已 经 接受 ， 已 经 进行 服务 ， 服 务 后 报 送 给 OEM 厂 商 ， 进 行 服务 补偿 申请 等 。 经 销 商 、 服 务 商 接 
收 到 信息 以 后 ， 可 以 指定 、 搜 索 符 合 条 件 的 客户 ， 然 后 通知 客户 进行 维修 维护 等 。 产 品 服务 信函 可 以 在 经 销 商 、 服 务 商 内 部 各 层 


级 组 织 内 流转 。 


产品 服务 信函 管理 场景 一 : 经 销 商 服务 商 使 用 


从 经 销 商 、 服 务 商 角度 使 用 CRM 的 产品 服务 信函 管理 功能 。 该 场景 方案 绪 盖 了 经 销 商 、 服 务 商 的 运营 层 ， 如 何 处 理 产品 服 
务 信函 ; 企业 可 以 手工 创建 产品 服务 信函 ， 创 建 服务 模板 ， 将 服务 模板 分 配给 产品 服务 信函 。 系 统 可 以 自动 装载 带 服务 模板 的 产 
品 服务 信函 ;创建 服务 通知 单 时 可 以 搜索 受 影 响 的 产品 、 对 象 清单 ， 服 务 订单 中 指定 服务 对 象 以 后 ， 系 统 可 以 自动 确定 该 服务 对 
象 关联 的 产品 服务 信函 ， 然 后 提示 是 否 要 执行 该 服务 通知 单 中 指定 的 服务 模板 中 规定 的 服务 内 容 。 


产品 服务 信 冰 处 理 的 总 体 流程 见 图 5.77“ 产 品 服务 信 遂 基本 流程 ”， 说明 如 下 : 


OEMJ 商 确定 服务 提供 商 接收 客户 要 求 PSL 服 务 ， | 执行 PSL 规 定 的 


需要 发 布 PSL 到 PSL， 通 知客 户 分 配 PSL 刘 服务 订单 服务 、 硝 认 服 务 


更 改 PSL 状 态 
通知 DEM 厂 商 


图 5.77 ”产品 服务 信函 基本 流程 


1) OEM 三 商 确 定 某 些 范围 的 产品 存在 缺陷 ， 需 要 改进 ， 在 OEM 自 有 的 系统 中 维护 产品 服务 信函 信息 。 并 且 将 服务 通知 单 
发 布 给 相关 的 经 销 商 、 服 务 商 ， 包 仿 了 缺陷 产品 的 范围 、 修 正 所 需 的 工作 、 工 具 及 服务 内 容 等 。 


2) 经 销 商 /服务 商 接收 到 OEM 人 商 提 供 的 产品 服务 信 阔 (PSL) ， 根 据 通知 单 中 规定 的 工作 、 服 务 等 创建 服务 模板 ， 创 建 
服务 通知 单 ， 将 服务 模板 和 产品 服务 信 六 连接 起 来 。 然 后 搜索 所 管辖 的 客户 ， 寻 找 满 足 召 回 的 客户 。 


3) 客户 提出 服务 申请 ， 创 建 服务 订单 ， 分 配 服务 对 象 ， 系 统 确定 或 者 分 配 服务 通知 单 到 服务 订单 中 ， 服 务 人 员 可 以 将 产品 
服务 信 消 服务 模板 中 指定 的 服务 任务 、 备 件 更 换 等 操作 复制 到 服务 订单 中 。 


4) 服务 机 构 执行 相 天 服务 ， 执 行 完毕 以 后 ， 进 行 服务 报 工 确认 。 
5) 衣服 务 对 象 指定 的 服务 完成 后 ， 更 新 对 应 的 产品 服务 信 阔 状态 ， 标 识 该 服务 已 经 完成 ， 通 天 OEM 商 。 
6) 和 OEM 广 商 商 定 费 用 分 配 ， 开 有 具 友 票 ， 进 行 服务 收 款 。 


7) 服务 经 理 分 析 产 品 服务 信 辫 ， 忆 结 问题 ,分 析 成 本 。 


产品 服务 信函 管理 场景 二 : 服务 备件 召回 管理 


本 场景 覆 头 OEM 厂商 、 供 应 商 召 回 其 所 提供 的 备件 。 厂 商 手 工 创建 召回 的 服务 通知 单 ， 指 定 需要 通知 的 具体 客户 清单 或 者 
目标 客 己 组， 指定 需要 退回 的 备件 的 序 刘 号 学 围 。 系 统 可 以 目 动 将 服务 通知 单 通 过 邮件 友 送 给 客 尸 ， 客 尸 接 收 到 邮件 后 可 以 登录 
客 尸 目 助 门 尸 网 站 ， 检 查 闫 品 服务 信 阔 ， 参 考 产 品 服务 信 消 创建 退货 申请 。 


备件 召回 的 产品 服务 信 疗 管理 流程 见 图 5.78“ 服 务 备件 召回 的 产品 服务 信 阅 流程 ” ， 主 要 过 程 如 下 : 


分 析 发 生 的 缺陷 创建 召回 > 接收 到 召回 邮件 参考 召回 创建 退货 


采 入 退回 的 


| 建 货 项 凭证 ”< 一 | 检测 退回 的 备件 < 
创建 贷 项 赁 检测 退回 的 备件 包装 备 伯 退回 和 


图 5.78 服务 备件 召回 的 产品 服务 信函 流程 
1) OEM 广 商 服务 人 员 分 析 砾 现 产 品 缺 陷 。 
2) 可 能 产生 安全 隐患 ， 需 要 安排 召回 。 


3) OEM 矿 商 服务 人 员 创 建 产品 服务 信 阔 ， 指 定 客户 范围 或 目标 客 己 组， 指定 备件 的 序列 号 清单 ;系统 自动 友 送 邮件 给 相关 


4) 客户 接收 到 产品 召回 通知 邮件 。 

5) 客户 登录 目 助 | ] 尸 网 站 ， 参 考 产品 服务 信 阔 创建 退货 申请 。 
6) 录入 需要 退回 的 产品 ， 将 货物 退回 供应 商 。 

7) 厂商 接收 退货 ， 进 行 检查 。 


8) 开票 人 员 为 退货 创建 贷 项 赁 证， 客户 得 到 补偿 。 


产品 服务 信 疗 管理 场景 三 : 服务 备件 维修 订单 处 理 


本 场景 履 藉 OEM 广 商 、 供 应 商 对 其 所 提供 的 备件 进行 维修 及 更 换 。 厂 商 创建 要 更 换 的 服务 通知 单 ， 维 护 销售 订单 模板 ， 指 
定 需要 退回 的 货物 、 蔡 代 货 物 、 客 户 清 日 或 者 目标 客 己 组、 备件 的 序列 号 学 围 等。 系统 可 以 目 动 将 服务 通知 单 通过 邮件 友 送 给 客 
尸 。 客 尸 接 收 到 邮件 后 可 以 登录 客 尸 自助 门 尸 网 站 ， 检 查 产 品 服务 信 遂 ， 参 考 产 品 服务 信 冰 创建 退货 申请 ， 申 请 换 货 。 


备件 蔡 换 的 产品 服务 信 阔 管理 济 程 见 图 ?.79 “备件 维修 的 产品 服务 信 六 流程 ”， 主 要 过 程 如 下 : 


分 析 发 生 的 缺陷 创建 销售 模板 创建 召回 接收 到 召回 邮件 


接收 到 退回 的 


准 修 、 更 # 
维修 、 更 换 服务 备件 


创建 固定 订单 


图 5. 79 备件 维修 的 产 品 服 务 信 又 落 )) 元 充 程 


1 


~ 


OEM 广 商 服务 人 员 分 析 友 现 产 品 缺陷 ， 需 要 进行 产品 更 换 。 


2 


~ 


OEM 广 商 服 务 人 员 创 建 销售 iJ 单 模板 ， 包 括 退 货 的 产品 ， 已 经 更 换 友 货 的 产品 。 


3) 严 品 服务 信 阔 ， 指 定 客户 学 围 或 者 目标 客户 组 ， 指 定 备 件 的 序列 号 清单 ;系统 目 动 友 送 邮件 给 相关 客户 。 


4) 客户 接收 到 产品 召回 通知 邮件 。 
5) 客户 登录 目 助 | ] 尸 网 站 ， 参 考 产品 服务 信 阔 创建 换 货 申请 ; 录入 需要 退回 的 产品 ; 将 货物 退回 供应 商 。 
6) 厂商 接收 退货 ， 进 行 检 查 。 


7) 厂商 对 备件 进行 维修 或 者 更 换 新 备件 。 
品 通 知 时 的 结构 和 内 容 


产品 服务 信 遂 是 一 种 通用 订单 类 型 ,拥有 与 服务 tJ 单 等 相 类 似 的 基础 功能 与 架构 ， 可 以 使 用 相关 的 客 尸 主 数据 ， 基 本 功能 和 
结构 主要 有 : 


“ 抬头 明细 信息 : 通用 的 信息 ， 比 如 编号 、 描 述 、 客 户 、 


> 


类 、 优 先 级 及 状态 等 。 


项 目 信 息 : 包括 具体 的 产品 、 服 务 产 品 、 备 件 及 序列 号 范围 等 。 


NS 


: 参考 对 象 : 参考 的 个 体 对 象 或 者 序列 号 范围 。 


“ 目标 客户 组 : 目标 客户 组 中 指定 了 受 影响 的 客户 ， 指 定 目标 客户 组 以 后 ， 系 统 可 以 给 目标 客户 组 发 送 邮件 ， 或 者 通过 呼叫 
中 心 座席 ， 直 接 通知 客户 。 


. 相关 方 与 合作 伙伴 确定 : 根据 规则 ， 找 到 对 应 的 合作 伙伴 ， 比 如 备件 的 OEM 提 供 商 、 负 责 人 等 。 
` 日 期 信息 : 比如 指定 产品 服务 信函 的 服务 有 效 期 。 


` 参考 模板 : 可 以 指定 是 销售 订单 模板 或 服务 订单 模板 。 销 售 订 单 模板 中 会 列 出 一 系列 用 于 更 换 的 服务 备件 ; 服务 订单 模板 
中 会 列 出 需要 执行 的 服务 、 更 换 的 备件 及 所 需 备 件 ， 指 定 对 服务 工程 师资 历 需求 和 维修 指南 。 参 考 模 板 分 配 后 ， 也 会 显示 在 交易 
局 天 中 


. 状态 、 组 织 数 据 、 和 备注 、 附 件 、 交 易 历 史 、 计 划 的 操作 及 更 改 历 史 。 


产品 服务 信 溯 拾 头 明细 信息 ， 见 图 5.80 “产品 服务 信 冰 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 订单 > 产品 服务 信函 ) 。 


SAP 产 忆 及 疹 耳 : 1, 产 忆 怖 客厅 彻 
加 保存 | 其 取消 | 了 新 | 图 | 创建 后 委 | 打印 打印 预览 \ 煌 0 国人 


” 产品 服务 函 明 谓 | 了 编辑 
一 艇 数据 


1 11 : 忧 先 虹 | 非常 高 
[产品 服务 通知 状 大 


| 测试 客户 ABC 器 外 部 参考 
| 测 试 客户 ABC 器 模板 类 型 
| 可 | 


模板 [200490 ”加 | | PCierminates | 


| HT1000 加 有 效 期 自 |2011.09.0 罗 | | 00.00 | 
IR3 序 下 加 | 有 效 期 至 「2012093 另 | [0000 | 


0 


| 99999 
图 5.80 ”产品 服务 信 舟 


见 图 5.81“ 严 品 服务 信 消 行 项 目 ” (路 径 同 上 图 ) ， 行 项 目 中 列 出 受 影 响 的 产品 。 参 考 对 缚 中 指定 具体 受 影响 的 参考 对 香 ， 
比如 指定 序列 号 沁 围 ， 在 这 些 学 围 内 的 产品 可 以 召回 。 对 于 需要 更 换 的 ， 可 以 直接 指定 对 象 清单 。 行 项 目 状态 用 来 表示 所 列 的 产 


品 是 否 已 经 进行 相关 服务 。 


对 象 标识 ] | 项 目 类 别 
Ear Mel SERWVICE IMPLANT Service Implant 


= 郑 考 对 笛 编辑 清单 


操作 | 产品 ID 产品 描述 | 标识 类 型 
曾 HT1000 R3 序列 号 


综 作 | 目标 扯 描 述 | 当前 大 小 
他 Europe 


图 5.81 产品 服务 信 有 函 行 项 目 
操作 页 面 中 可 以 看 到 系统 预先 定义 的 操作 ， 可 以 执行 这 些 操作 ， 主 要 有 : 


自动 创建 行 项 目 : 检查 PSL 赁 证 抬头 所 维护 的 对 象 ， 为 每 一 个 在 PSL 范 围 内 的 对 象 创 建 一 个 行 项 目 。 对 于 属于 PSL 范 围 内 的 
对 象 ， 可 以 手工 创建 PSL 行 项 目 。 


: 创建 后 续 服务 订单 : 选择 PSL 行 项 目 ， 可 以 创建 后 续 服务 订单 。 如 果 维 护 了 服务 订单 模板 ， 则 使 用 服务 订单 模板 中 的 行 项 
目 和 相关 数据 ， 否 则 系统 使 用 操作 配置 中 指定 的 默认 服务 产品 创建 服务 订单 行 项 目 。 


- 服务 中 选择 产品 服务 信函 : 创建 服务 订单 ， 选 择 对 象 清单 ， 可 以 搜索 满足 条 件 的 PSL， 然 后 PSL 中 服务 模板 信息 会 带 入 服 
务 订单 中 ,与 直接 从 PSL 行 项 目 中 创建 后 续 服 务 订单 相同 。 


以 上 三 个 操作 均 使 用 操作 的 BADI 实 施 CRM_SUR_PROCESSES 实 现 。 


在 网 络 渠 道 的 拓展 的 投诉 与 退货 应 用 中 ， 客 户 (包括 服务 商 ) 可 以 搜索 和 显示 PSL， 检 查 PsL 的 产品 召回 或 者 备件 更 换 通 
知 。 对 于 还 在 客户 仓库 中 的 服务 备件 ， 可 以 创建 退货 申请 。 


对 已 经 安 委 到 客户 中 的 服务 备件 ， 需 要 进行 更 换 ， 因 此 可 以 使 用 PsL 中 指定 的 销售 订单 模板 ， 创 建 服务 召回 订单 ， 然 后 将 服 
务 备件 发 送 给 客户 。 服 务 召 回 订单 是 一 种 特殊 的 销售 订单 ， 在 PSL 召 回 时 间 和 客户 范围 内 ， 客 户 申请 一 定数 量 的 服务 备件 ， 更 换 
问题 备件 。 服 务 召 回 订 曲 的 参考 对 象 中 可 以 录入 需要 申请 更 换 备 件 的 对 稼 。 系 统 根据 PSL 中 关联 的 销售 订单 模板 及 参考 对 象 的 数 
量 确定 服务 备件 的 友 货 数量 。 


5.2.7 ”质保 与 泰 赔 官 理 


质保 索赔 (Warranty Claim) 是 指 供 应 商 为 其 所 提供 的 产品 提供 质量 保证 。 在 一 定 的 期 限 和 条 件 下 ， 用 户 购 买 使 用 时 友 生 
问题 ， 可 以 进行 素 赔 ， 供 应 商 给 予 补 途 或 者 更 损 。 如 电脑 生产 商 、 零 售 商 或 服务 提供 商 ， 辐 客户 销售 了 一 个 笔记 本 ， 其 中 规定 硬 
盘 由 硬盘 的 供应 商 提供 质保 。 用 户 使 用 过 程 中 ， 友 现 硬盘 出 现 故 障 ， 需 要 更 损 ， 电 脑 整 机 提供 商 给 客户 维修 更 换 ， 然 后 向 硬盘 的 
供应 商 提 出 索赔 。 这 种 模式 对 仅 承 担 销售 职能 的 企业 也 适用 ， 产 品 的 质保 由 供应 商 直 接 负责 或 者 由 对 应 的 供应 商 负 责 质保 。 通 过 
质保 索赔 流程 和 集成 ， 可 以 上 自动 化 和 快速 处 理 和 供应 商 的 厅 赔 业务 。 


系统 支持 两 种 质保 索赔 业务 ， 即 外 同 (Outbound) 质保 索赔 和 内 向 (Inbound) 质保 索赔 。 通 弟 所 说 的 质保 索赔 即 外 同 质 
保 索 赔 ， 即 产品 或 备件 友 生 问题 时 由 服务 提供 商 、 销 售 示 创 建 外 向 质保 索赔 单 ， 并 通过 传真 、 网 络 或 系统 直接 连接 传递 给 供应 
商 ， 供 应 商 确 定 是 否认 可 该 这 赔 ， 供 应 商 审 批语， 在 系统 中 向 该 供应 商 生 成 借 项 凭证 ， 即 向 供应 商 申 请 泰 赔 补 偿 蒜 。 在 外 向 质保 
索赔 中 ， 使 用 系统 的 主体 是 服务 提供 商 、 销 售 商 。 而 内 向 质保 索赔 为 产品 或 备件 的 供应 厂商 (如 OEM 厂 商 ) 使 用 ， 该 产生 接收 
到 服务 提供 商 、 销 售 商 友 过 来 的 质保 索赔 ， 处 理 该 索赔 业务 ， 最 终 为 服务 商 或 销售 商 产 生 贷 项 凭证 ， 即 供应 商 向 服务 商 提 供 补 傍 
球 。 在 外 同 质 保 索 赔 中 使 用 的 质保 类 型 为 供应 商 质 保 ， 而 外 向 质保 索赔 中 使 用 的 质保 类 型 为 客 尸 质保 ， 即 为 访客 尸 提 供 质 保 。 外 
同 质 保 索 赔 和 内 向 质保 论 赔 在 功能 和 结构 上 类 似 ， 下 面 以 外 向 质保 索赔 ( 称 为 质保 索赔 ) 为 例 介 绍 质保 率 赔 的 功能 。 关 于 质保 管 
理 ， 请 参考 2.1.2.3 节 。 


1. 概 要 与 流程 


质保 索赔 的 典型 流程 见 图 5.82“ 质 保 索 赔 忌 体 流程 ”， 主 要 步骤 有 : 


为 索赔 项 目 填写 详细 将 质保 索赔 申请 发 给 
信息 供应 商 


执行 并 确认 服务 订单 创建 质保 索赔 申请 


_ 发 送 借 项 凭证 或 发 票 2 
质保 分 析 供应 商 确 认 质 保 索赔 
给 供应 商 


图 5.82 ”质保 索赔 总 体 流程 


1) 服务 人 员 执行 分 配 的 任务 ， 确 认 工 时 及 物料 。 其 中 使 用 了 属于 供应 商 质保 光 围 的 部 件 或 产品 ， 更 换 或 维修 后 ， 可 以 同 供 
应 商 索 赔 。 


2) 服务 人 员 创 建 产品 、 服 务 及 备件 的 供应 商 质保 索赔 ， 也 可 以 目 动 触 友 创建 条 赔 。 


3) 补充 索赔 信息 ， 指 定 说 明 、 条 件 、 数 量 及 金额 等 。 

4) 疝 供 应 商 友 送 这 赔 申 请 。 

5) 供应 商 接 收 到 索赔 以 后 ， 进 行 验证 、 人 处理、 拒绝、 同意 或 者 修改 床 赔 ， 修 改 以 后 传输 回 企 业 服务 人 员 。 
6) 对 于 供应 商 接 受 的 索赔 ， 系 统 创建 借 项 凭证 申请 ， 完 成 泰 赔 ， 开 上 有 具 友 票 ， 通 常用 于 抵 扣 及 购 蒜 。 

7) 监控 索赔 过 程 ， 进 行业 务 分 析 。 


可 以 参考 服务 订单 、 服 务 确认 单 、 投 诉 单 及 返修 单 以 及 内 同 质 保 索 赔 单 创建 外 同 质 保 索 赔 单 ， 也 可 以 不 参考 任何 单据 ， 和 直接 
创建 质保 索赔 。 根 据 系 统 的 配置 ， 可 以 目 动 确定 或 者 手工 触 友 供 应 商 质 保 索 赔 。 比 如 系统 可 以 将 服务 tJ 单 执行 过 程 中 友 现 符合 供 
应 商 质 保 条 件 的 备件 自动 生成 供应 商 质 保 索 赔 单 。 系 统 确 定 供应 商 质保 需要 的 条 件 主 要 有 : 服务 对 象 要 所 定 供应 商 ( 即 对 象 要 适 
用 供应 和 商 合 作 伙 伴 功 能 ， 指 定 具 体 的 供应 商 ) ， 要 将 供应 商 类 型 的 质保 分 配给 服务 对 象 。 创 建 服务 订单 时 ， 系 统 目 动 根据 录入 的 
服务 对 象 寻找 有 效 的 质保 。 如 果 该 质保 是 供应 商 类 型 的 质保 ， 系 统 继续 寻找 供应 商 ， 然 后 通过 操作 (Action) 目 动 触 友 创 建 供 
应 商 泰 赔 申 请 单 。 见 图 5.83 “质保 产品 主 数据 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 客户 & 产 品 > 担 保 ) ， 质 保 索 赔 中 的 质保 类 型 为 供 
应 商 质保 ， 即 提供 该 闫 品 的 供应 商 为 客 尸 提 供 质 保 。 这 赔 最 终 需 要 传输 给 供应 商 。 企 业 和 其 供应 商 之 间 的 索赔 沟通 可 以 通过 电子 
邮件 、 传 真 及 信件 等 方式 进行 ， 也 可 以 XIF 接 口 ， 将 CRM 的 索赔 信息 友 送 到 供应 商 系 统 中 。 可 以 为 安 准 所 组 件 、 对 象 及 产品 分 配 
质保 ， 在 质保 主 数据 天 系 中 分 配 关 联 的 供应 商 。 质 保 主 数据 的 更 多 内 容 请 参考 2.1.2.3 节 ， 参 考 对 象 的 更 多 内 容 请 参考 2.1.4.1 节 及 
2.1.4.2 节 。 


企业 对 质保 索赔 进行 验证 ， 决 定 是 否 接受 该 索赔 。 可 以 使 用 CRM 的 公式 构造 器 ， 定 义 这 赔 验 证 规则 。 


古 保 :VEN_ WARRANTY 1YEAR 二 
图 保存 | 舌 职 消 |[ 池 新 


质 悍 标记 | VEN_WARRANTY_1YEAR 日 期 雷 数 立 件 | 日 期 多 孝文 件 : 担保 处 理 轿 


质保 【供应 商 质保 1 年 质保 期 | 12| [有 从 加 
基本 类 别 [WTYCATO0| | | 开始 日 期 类 型 [担保 开始 。 ”区 
类 型 | 供应 商 担保 开始 日 期 规则 [今天 的 日 期 | 
质保 基础 ”| 时 间 相 关 国 。 结束 日 ss 型 [担保 结束 国 


会 计 标记 | 特殊 案例 : 50% 折扣 Ba 结束 日 期 规则 | 担保 开始 + 担保 期 间 ”| 


图 5.83 质保 产品 主 数据 


2. 供 应 商 质保 率 赔 单 详细 介绍 


质保 率 赔 单 抬头 信息 : 率 赔 单 编号 、 摘 述 、 供 应 商 、 开 票 方 、 售 达 方 、 优 移 级 及 通信 渠道 等 ， 见 图 ?2.84“ 质 保 率 财 ” (路 
径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 合同 > 担保 声明 ) 。 索 赔 单 创建 后 ， 通 过 指定 的 通信 方式 友 送 给 客 尸 ， 通 过 已 释放 、 已 友 送 给 供应 
商 、 供 应 商 接 受 及 供应 商 拒 绝 等 状态 控制 达 赔 单 的 拾 头 和 行 项 目 状态 。 下 面 介 绍 索赔 单 的 主要 功能 点 : 


亲子 本 FY 
ii tp | Er 出 TT 十 和 
更 本 Fh Fp Pak, 一 时 是 


图 | 其 到 肖 | 加 新 的 汞 | 包 障 后 续 | 打印。 打印 预览 ”| 操作 


ce ”十 返 四” 
wos 


Hy 


了 担保 声明 明细 。 [好 六 和 


基本 信息 


收 票 方 : 


礁 兰 对 轴 


已 安装 个 备 清单 ; 


100 

外 出 畏 出 -不精 确 - 更 改定 束 羽 
Globhal Compouters 

Clark & Jones Inc., 

Global Gomaouters 


16743 Purchasing De... 


3: 

已 元 成 

由 供应 商 退 黄 
上 净值 195.00 USD 


硕 保 标 避 : 


人 后， 1 Fuser FAO00 


HT-1038 定形 剂 F7000 


图 5.84 质保 索赔 


- 行 项 目 信 息 : 行 项 目 编号 、 产 品 编号 、 产 品 描述 、 数 量 、 单 位 、 状 态 及 是 否 接受 等 ; 


件 及 费用 行 项 目 ， 见 图 5.85“ 质 保 索 赔 行 项 目 及 状态 ” (路 径 同 上 图 ) 。 


行 项 目 中 可 以 使 用 服务 物料 、 服 务 备 


| 项 目 类 别 


.| 产品 标识 | 数量 。 | 单位 
SRYREP aAU 
10 SRwREP AL 
HT-1058 PG 
HT-1058 PC 


| 产品 
维修 服务 
维修 服务 
定 影 倍 F7000 
定 影 仪 F7000 


| 净值 | 货 而 | 接受 

担保 声明 项 目 USD 由 供应 南 接 受 
CLMF 相关 开票 USD 
担保 声明 项 目 

CLMF 让 上 < 开 捍 


出 供应 商 接受 


图 5.85 ”质保 索赔 行 项 目 及 状态 


见 图 5.86“ 质 保 索 赔 行 项 目 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 合同 > 担保 > 行 项 目 ) ， 行 项 目 中 可 以 查看 供应 商 质保 情 


况 ， 包 括 供应 、 状 态 、 供 应 商 是 否 接 受 、 质 保 信息 、 分 类 等 。 


但 应 麻 盾 各 莫 右 项 睛 : 10, Repair Service 
洲 返 回 |[ 了 新 依 蜂 


= 担保 索 村 项 目 明 锣 。 “| 名 编辑 
”一 般 数 据 质保 
| 产品 SRVREP Repair Service 质 悍 ”SAM_WTY_V| 世 应 商 质 保 现 疏 式 


二 1 仙 固定 质保 国 
丑态 Accepted by Vendor 生计 标 i 癌 特 奈 案例 : 50% 
接受 ”由 世 应 商 接受 

50.00 USD 


世 应 商 Global Computers 


图 5.86 ”质保 索赔 行 项 目 


合作 伙伴 确定 : 服务 订单 、 确 认 单 中 通过 操作 自动 创建 索赔 时 ， 系 统 能 够 根据 对 象 等 信息 自动 确定 供应 商 、 开 票 方 及 信 达 
方 等 合作 伙伴 ， 也 可 以 手工 指定 合作 伙伴 。 


. 参考 对 象 : 参考 服务 订单 、 服 务 确认 单 创 建 索赔 单 时 ， 系 统 将 相关 的 对 象 如 安装 点 、 组 件 、 对 象 或 产品 复制 到 索赔 单 中 。 
也 可 以 在 单据 抬头 或 者 行 项 目 中 手工 录入 对 象 。 根 据 对 象 可 以 确定 其 是 否 在 供应 商 质保 索赔 范围 内 。 服 务 订 单 中 指定 安装 点 及 组 
件 ， 该 组 件 分 配 了 供应 商 质保 主 数据 。 


:多 层 分 类 : 同 服务 订单 ， 可 以 使 用 多 层 分 类 ， 灵 活 定义 质保 索赔 的 分 类 ， 比 如 按照 产品 类 型 、 组 件 及 故障 分 类 进 和 


供应 商 质 保 确定 : 系统 根据 索赔 单 中 的 对 象 所 关联 的 质保 ， 自 动 确定 质保 ， 并 且 关 联 在 抬头 和 行 项 目 中 。 


定价 信息 : 价格 信息 根据 客户 、 事 务 类 型 、 组 织 及 产品 等 诸多 条 件 确定 ; 在 与 供应 商 进行 索赔 沟通 谈判 时 ， 往 往 要 修改 价 
格 信 息 ? 比如 壹 赔 的 人 金额。 


` 状态 管理 : 用 来 标识 索赔 单 所 处 的 阶段 与 状态 。 由 于 索赔 需要 与 供应 商 交 互 ， 并 且 往 往 有 多 次 往复 ， 需 要 记录 和 供应 商 交 
互 的 状态 ， 比 如 已 经 发 送 给 供应 商 、 供 应 商 退 回 、 供 应 商 已 审批 、 供 应 商 部 分 审批 、 供 应 商 已 拒绝 等 。 


见 图 5.87“ 服 务 确认 中 指定 安 六 点 及 组 件 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 订单 > 服务 确认 ) ， 服 务 订单 执行 完毕 后 ， 创 
建 后 续 的 服务 确认 。 索 赔 中 指定 的 参考 对 象 即 复制 到 服务 确认 中 ， 该 组 件 分 配 了 供应 商 质 保 主 数据 。 


于 服务 确认 明和 处 “[ 闻 编辑 
一 般 歼 所 


标 只 61 
描述 Printouts not precise -Fuser chang :已 完成 


硅 这 方 Clark 名 Jones Inc. , 277.00 USD 


联系 人 先生 Jennifer Walker 已 在 内 部 取消 加 


执行 服务 员工 辫 士 Lou Windham 
一 者 对 竹 服务 言 同 和 搞怪 


避 客 装 设 备 清单 16743 Purchasing Departm 服务 合同 
组 人 忻 16751 Fuser F7000 质保 标 吗 
产品 HT-1058 


图 5.87 服务 确认 中 指定 安装 点 及 组 件 


` 计划 的 操作 : 通过 CRM 的 操作 功能 ， 可 以 自动 触发 一 些 预定 义 的 方法 或 动作 。 系 统 提供 了 一 些 标准 的 操作 ， 如 服务 订单 
和 服务 确认 时 ， 满 足 条 件 时 系统 会 自动 创建 供应 商 质保 索赔 申请 ; 供应 商 审批 索赔 申请 以 后 ， 系 统 可 以 自动 创建 借 项 凭证。 服务 
确认 中 的 行 项 目 ， 从 行 项 目的 操作 触发 创建 后 续 供应 商 索 赔 。 服 务 确认 中 通过 操作 触发 供应 商 质 保 索 赔 单 ， 系 统 会 复制 行 项 目 、 
参考 对 象 及 供应 商 信 息 。 


. 注释 与 说 明 : 单据 抬头 和 行 项 目 均 可 以 定义 多 种 文本 类 型 ， 用 于 登记 索赔 相关 的 各 种 信息 、 谈 判 信 息 等 。 
` 更 改 历 史 : 记录 字段 、 操 作 的 变更 ， 可 以 追溯 修改 人 人、 修改 时 间 和 修改 内 容 。 


- 交易 历史 : 与 服务 订单 、 服 务 确认 单 、 后 续 借 项 凭证 及 业务 活动 等 关联 单据 都 会 显示 在 交易 历史 中 。 服 务 确认 的 交易 历史 
和 凭证 流 中 可 以 看 到 系统 产生 的 索赔 单 。 


* 开票 : 产生 借 项 赁 证， 开票， 向 供应 商 收 款 。 
` 成 本 会 计 集 成 : 索赔 发 生 的 检测 、 维 修 、 服 务 及 备件 等 成 本 均 可 以 记录 到 内 部 成 本 收集 器 中 ， 供 成 本 分 析 使 用 。 


见 图 5.88 “ 训 赠 单 任 证 流 交 易 分 析 器 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 合同 > 担保 > 交易 历史 > 交易 分 析 器 ) ， 交 易 分 析 器 
中 可 以 查询 索赔 单 的 完整 流程 ， 从 索赔 质保 单 创 建 后 续 的 服务 确认 单 ， 然 后 根据 情况 创建 后 续 的 开票 凭证 ( 借 项 凭证 ) 。 该 开票 
行 项 目 ) 进入 期 开票 清 通 太 过 CRM 开 囚 5 sie 擎 开具 友 票 。 


芝 易 分 前 汤 - 供应 联 质 保生 嫌 : 100， 甸 人 研 莉 六 不 瑚 吏 - 更 线 信 世代 
[加 保存 | 并 职 ; 让 


全 部 展开 ”全 部 折 委 | 项 目 流 更 疏 分 析 器 视图 | 设置 填充 器 标准 | 更 多 的 = 
层次 结构 逻辑 .… .| 产品 标识 | 数量 | 单位 
200770 ZSE1 服 范 处 理 414893 
= 办 项 目 
国 服务 行 项 目 10 SRVREP Repair Servi 
国 SAP 备 件 项 目 20 HT-1058 Fuser F7000 
至 链接 对 村 
# E@ 四 10551 0010 业 和 邯 活 动 
= 和 61ZSRC 保修 确认 414893 
，” 较 项 目 
“ B100 ZSRWY 供应 商 质保 素 幅 
* 转 项 目 
= 人 开票 医 证 
90000050 开票 医 证 


图 5.88 ”索赔 单 凭证 流 交 易 分 析 器 


3. 供 应 商 质 保 索 赔 流 程 集成 


与 供应 商 的 集成 可 以 有 两 种 方式 ， 简 易 方 式 和 复杂 方式 。 


. 简易 方式 : 索赔 信息 传输 给 供应 商 ， 供 应 商 接受 后 返回 相关 信息 ， 然 后 产生 借 项 凭证， 收 款 ， 与 供应 商 之 间 没 有 多 次 反 
复 ， 没 有 系统 之 间 的 直接 集成 ， 单 据 传 输 通过 打印 、 传 真 或 其 他 方式 进行 。 通 常 进 行 定期 核对 和 结账 。 


. 复杂 方式 : 通过 XIF 系 统 接 口 ， 企 业 的 CRM 与 供应 商 的 系统 连接 起 来 。 索 赔 项 目 发 送 到 供应 商 以 后 ， 可 以 与 供应 商 进 行 协 
商 、 核 对 、 谈 判 ， 供 应 商 可 以 检测 、 验 证， 然后 确定 是 拒绝 还 是 接受 索赔 ， 如 果 拒 绝 ， 企 业 可 以 进一步 修订 ， 重 新 递交 ， 供 应 商 


重新 审批 。 


5.2.8” ”后勤 与 财务 集成 


本 节 介 绍 CRM 服 务 管理 中 的 后 勤 集成 (Logistics) 和 财务 集成 。 通 过 后 勤 集 成 ， 可 以 在 CRM 服 务 业务 中 触 友 后 勤 管理 系统 
(ERP) 中 预 留 、 采 购 申请 和 采购 订单 ， 实 现 对 备件 和 服务 的 预 留 和 采购 管理 。 而 财务 集成 包括 对 CRM 服 务 开 票 的 应 收 账 款 集 
成 、 服 务 的 成 本 控制 集成 以 及 服务 的 收入 确定 等 。 


CRM 服 务 管理 和 ERP 的 集成 主要 体现 在 几 个 方面 : 


- 服务 订单 或 服务 合同 会 在 ERP 的 CO 中 生成 控制 对 象 ， 如 ERP 内 部 订单 ， 内 部 订单 作为 控制 对 象 ， 能 够 收集 相关 的 收入 和 
成 本 。 服 务 合同 可 以 使 用 收入 确认 功能 确认 收入 。 


. 服务 订单 的 服务 产品 或 服务 备件 行 项 目 可 在 ERP 中 生成 物料 预 留 、 采 购 申 请 或 采购 订单 。 


. 服务 订单 中 的 销售 行 项 目 会 在 ERP 中 生成 销售 订单 ， 并 使 用 ERP 的 后 勤 执行 功能 ， 如 交 货 、 包 装 及 运输 等 功能 。 


- 服务 订单 中 记录 相关 的 计划 收入 和 计划 成 本 。 服 务 备 件 行 项 目 、 服 务 费 用 行 项 目 和 服务 工具 行 项 目 如 果 标 识 为 与 成 本 相 
关 ， 则 记录 计划 成 本 。 


-服务 确认 会 形成 实际 成 本 ， 计 入 内 部 订单 中 。 服 务 确认 中 的 服务 行 项 目的 服务 工时 会 被 记录 到 CATS 中 ， 然 后 再 结 转 到 内 
部 订单 成 本 对 象 中 。 服 务 确认 中 的 服务 备件 行 项 目 可 以 触发 发 货 过 账 ， 可 以 从 指定 工厂 的 库存 地 点 、 服 务 技术 员工 的 寄售 库存 或 
客户 的 寄售 库存 中 发 货 过 账 。 


: 服务 合同 中 的 开票 计划 、 服 务 订单 /服务 确认 中 的 行 项 目 可 以 在 CRM 开 票 引 擎 或 ERP 开 票 引 掌中 开具 发 票 ， 在 成 本 对 象 中 


形成 实际 的 收入 。 


. 投诉 和 返修 中 也 与 ERP 紧 密集 成 ， 如 产生 质量 通知 单 、 备 机 和 维修 件 的 收 货 发 货 集成 及 物料 报废 集成 等 。 


5.2.8.1 服务 的 后 勤 集成 


服务 订单 和 SAP ERP 后 勤 管理 的 功能 无 颖 集成 ， 后 勤 集成 确保 了 适当 的 时 间 和 地 方 能 够 为 服务 执行 提供 适当 的 备件 和 资源 ， 
提升 服务 的 执行 效率 。CRM 中 可 以 直接 触 友 SAP ERP 中 的 预 六 和 采购 管理 功能 ， 集 成 ERP 库 仔 管 理 功 能 ， 管 理 备件 及 资源 的 及 
购 ， 对 货物 进行 库存 管理 如 预 留 等 。 根 据 服 务 备 件 的 情况 ， 可 以 使 用 不 同 的 后 勤 集 成 场景 ， 如 创建 预 留 、 创 建 采 购 申请 或 创建 及 
购 订单 。 例 如 可 以 为 服务 订单 中 的 服务 备件 创建 物料 预 留 ， 以 便 将 相应 的 库存 预 留 住 ， 不 会 被 其 他 订单 使 用 。 也 可 以 触 上 采购 申 
请 或 者 采购 订单 ， 由 ERP 采 购 模 块 进行 采购 ， 入 库 ， 然 后 使 用 。 对 于 第 三 方 外 部 守 源 ， 可 以 触 上 友 采 购 申 请 和 采购 订单 。 预 留 、 采 
购 申请 、 采 购 订 单 及 状态 均 由 CRM 服 务 订单 触 友 ， 并 且 可 以 在 服务 订单 的 交易 历史 中 得 看 。 


应 用 举例 : 


: 某 高 科技 公司 为 客户 提供 电子 设备 ， 其 电子 设备 的 维护 和 服务 通常 由 授权 的 第 三 方 服务 商 完成 。 客 户 提出 服务 请 求 ， 可 能 
需要 执行 换 件 等 备件 服务 ， 同 时 可 能 有 设备 快递 运送 处 理 、 维 护 维修 等 人 员 服 务 。 备 件 直接 向 相关 供应 商 采 购 ， 服 务 直接 向 授权 
的 服务 商 采 购 。 因 此 CRM 中 的 服务 订单 根据 需求 产生 人 员 服 务 采购 、 备 件 采购 订单 ， 与 ERP 的 采购 流程 直接 集成 ， 形 成 端 到 端的 


完整 的 业务 处 理 流 程 。 


. 某 软 件 公 司 ， 使 用 SAP CRM 作 为 员工 内 部 IT 服务 系统 ，CRM 服 务 处 理 中 直接 记录 对 计算 机 等 备件 的 采购 申请 ， 审 批 后 在 
ERP 中 形成 采购 订单 ， 向 供应 商 采 购 。 


1. 服 务 备件 的 ERP 集 成 (物料 预 留 、 采 购 申请 及 采购 订单 ) 


CRM 服 务 订 单 中 录入 服务 备件 行 项 目 物料 ， 系 统 根据 配置 信息 (服务 订单 的 事务 类 型 、 行 项 目 类 别 及 服务 组 织 ) 确定 后 勤 
执行 的 方式 : 触 友 目 动 玉 购 、 触 友 采 购 申 请 、 触 友 采 购 订单 或 者 触 友 预 留 。CRM 系 统 同 集成 的 后 人 台 ERP 系 统 友 送 物 料 、 数 量 等 
言 息 ， 读 取 系 统 配 置信 息 ， 创 建 预 留 、 米 购 申 请 或 洲 购 订 单 。 及 购 申 请 审批 后 转化 成 采购 订单 ， 然 后 来 购 入 库 ， 访 物料 的 库存 得 
到 补充 ， 可 供 发 货 使 用 。 服 务 备件 的 采购 申请 集成 流程 见 图 5.89“ 服 务 订单 后 勤 集 成 : 物料 预 留 、 采 购 申请 和 采购 订单 ”。 
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... 采 购 申请 | ' \ 
... 采 购 订 单 ' \ 收 货 
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图 5.89 ”服务 订单 后 勤 集 成 : 物料 预 留 、 采 购 申 请 和 采购 订单 
2. 服 务 的 外 部 资源 集成 


对 于 非 实物 的 外 部 资源 ， 可 以 触 友 ERP 的 及 购 ， 采 购 服 务 ， 然 后 录入 服务 确认 单 ， 系 统 记录 采购 的 服务 。CRM 服 务 单 凭证 
流 中 可 以 看 到 产生 的 采购 申请 与 采购 订单 。 整 体 集 成 流程 见 图 5.90“ 服 务 订单 后 勤 集 成 : 外 部 资源 的 采购 申请 和 采购 订单 ”。 


单据 抬头 行 项 目 采购 集成 参数 


站 
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加 事务 类 型 
服务 订单 | 外 部 资源 行 项 目 加 行 项 目 类 别 | 
, 服务 组 织 


服务 订单 
… 采 购 申 请 
… 采 购 订 单 


图 5.90 服务 订单 后 勤 集成 : 外 部 资源 的 采购 申请 和 采购 订单 


CRM 服 务 订 单 寺 单据 中 可 以 使 用 触 友 ERP 后 勤 模 块 创建 物料 预 留 、 物 料 采 购 申请 或 采购 订单 。 服 务 确 认 以 后 ， 预 留 会 被 正 
陈皮 货 过 账 、 消 耗 使 用 。 见 图 ?.91 “服务 订单 中 产生 的 预 留 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 订单 > 服务 订单 ) ， 服 务 订单 中 
的 第 一 个 行 项 目 触 友 物料 预 留 ， 第 二 个 行 项 目 产 生 采 购 申请 。 服 务 订单 释放 以 后 ， 系 统 会 在 ERP 系 统 中 生成 物料 预 留 以 及 采购 申 


、\ 主 
柄 。 


现成 碍 蕊 1 人 L: 200720， 更 痪 姨 姓 房 碍 和 和 ”四 关 上 ~ 


加 | 其 职 消 | 新 的 呆 | 创建 后 续 | 打印 打印 预览 | 更 多 的 Fi 


上 最 务 订单 明细 


”变易 历史 。 交易 分 析 器 mi 
作 “| 交易 交易 类 型 日 期 
200719 事件 ITIL】) UDB.0r.11 
10481 业务 请 动 2008.07.11 
5001178 服务 合同 2004.04.16 
D8331 愧 料 现 甸 008.07.11 


| 项 目 。 编辑 清单 
EE TE 


项 目 _ ] 高 角 .. | 产品 标识 | 数量 | 单位 | 产品 项 目 类 别 净值 
10 SER 0... | LI otandaldi 5x10 腿 淄 行 项 目 0.00 
20 DPC10... 1 PC Harddisk 180 G9 1 SCSI2:Fa3t SAP 和 备件 项 目 100.00 


图 5.91 服务 订单 中 产生 的 预 留 


CRM 中 使 用 事务 局 动 器 ， 直 接 在 CRM Web UI 系统 中 调用 ERP 的 事务 代码 ， 显 示 预 留 。ERP 中 ， 通 过 MMBE 查 看 该 物料 的 
预 留情 况 ， 能 够 看 见 该 物料 的 预 留 数量 为 2。 注 意 该 预 留 数量 在 物料 过 账 以 后 会 被 正式 消耗 而 清除 。 服 务 确认 完毕 后 ， 服 务 订单 
凭证 流 中 能 够 看 见 后 续 的 服务 确认 。 服 务 确认 以 后 ， 重 新 查看 之 前 产生 的 物料 预 留 ， 标 识 为 “最 终 友 贷 ”， 说 明 已 经 进行 友 贷 过 
账 。 


ERP 中 对 来 自 CRM 服 务 订单 中 的 行 项 目 进行 分 组 ， 根 据 分 组 创建 采购 凭证 。 可 以 选择 : 

“ 集合 凭证 : 即 所 有 行 项 目 一 起 生成 一 个 采购 凭证 ; 

` 单独 赁 证: 每 个 行 项 目 均 生 成 一 个 单独 的 采购 凭证 ; 

: 通过 ERP BADI CRM_SRV_GROUP_BADI 增 强 ， 根 据 自 定义 逻辑 对 行 项 目 进行 分 组 ， 每 个 分 组 创建 一 个 采购 赁 证 ， 例 如 


所 有 备件 行 项 目 生 成 一 个 采购 订单 ， 所 有 服务 类 行 项 目 生成 另外 一 个 采购 订单 。 


3. 物 料 出 库 (Withdraw) 流程 


即 CRM 服 务 确认 中 使 用 服务 备件 时 ， 如 何 进行 出 库 操 作 。 可 以 使 用 服务 员工 寄售 库存 或 客户 寄售 库 仔 ， 然 后 使 用 291 (W) 
移动 类 型 操作 服务 备件 的 物料 出 库 。 服 务 订单 或 者 维修 订单 使 用 服务 备件 时 ， 可 以 从 ERP 中 获取 物料 的 可 用 信息 ， 确 定 物料 的 可 
用 时 间 ， 保 存 服务 凭证 时 ， 系 统 在 ERP 中 创建 预 留 ， 即 属于 物料 计划 阶段 。 对 该 服务 订单 或 维修 订单 创建 服务 确认 时 ， 使 用 该 预 
留 中 的 物料 ， 确 认 预 留 实际 使 用 量 ， 即 服务 确认 属于 物料 实际 消耗 阶段 。 


物料 出 库 所 支持 的 业务 场景 有 以 下 三 种 : 


服务 员工 库存 地 点 : ERP 库 存 管理 中 为 每 个 服务 员工 单独 创建 一 个 库存 地 点 ， 也 可 以 共同 一 个 库存 地 上 点， 服务 备件 即 保存 
在 这 些 库 存 地 点 中 。 在 CRM 工 厂 和 库存 地 点 确定 中 为 每 个 服务 员工 分 配 具 体 的 库存 地 上 点。 物料 预 贸 和 消耗 即 在 此 库存 地 点 进 


一 


~ 


- 服务 员工 的 寄售 库存 : 每 一 个 员工 均 建 立 一 个 客户 数据 ， 然 后 建立 员工 的 寄售 库存 ， 从 员工 寄售 库 中 出 库 。 


工 寄售 库 


过 BADI 增强 CRM BUS20001 R3A 确 定 物料 移 
工 库 存 地 点 、 服 务 呐 


过 客户 寄售 库存 出 库 

使 用 291 (W) 移动 类 型 。 而 向 服务 员 

过 ERP SD 的 销售 订单 完成 。 例 如 投诉 中 的 
设备 租用 收回 和 


户 守住 
J 


交 贷 功能 I 
代行 项 
产生 ERP 销 售 订 单 完成 


CRM 配 置 中 为 服务 组 织 单元 、 服 务 团队 及 服务 人 员 分 配 工厂 和 库 仓 地 点 。 通 
通 


标准 增强 实施 为 CRM GOODS MOVE R3A, i 
5 法 修复 ， 可 以 报废 。 可 以 
土 


需要 使 用 ERP SD 中 相关 的 外 同 
， 均 通 


动 类 型 ， 
项 目 (TANN) ， 维 修 中 的 设备 租用 友 货 行 项 目 (LOAN ) 
货 行 项 目 (RRET) 过 产 


免费 换 贷 友 仙 行 
回 维修 行 项 目 (RSUB) 以 及 维修 后 友 


仔 填 充 库存 需要 在 ERP 中 根据 CRM 的 需求 手工 完成 
. 友 货 相关 流程 
服务 业务 中 如 果 需 要 使 用 友 货 事务 
进行 维修 ， 客 户 订 单 中 的 订单 库存 增加 。 但 如 果 友 现 该 产品 已 经 
发 清 堆 示 ， 


报废 清 零 。 标 准 的 报废 行 项 目 是 SCRP， 确 认 时 系统 在 ERP 中 
整理 到 


项 目 (REN/CRMR) 、 
多 行 内 
入 映射 成 后 勤 执 行 的 BAPI 数 据 


退货 行 
目 (LRET) 
5. 报 废 处 理 流程 
在 维修 流程 中 ， 客 户 退 回 产 品 进 
过 报废 处 理 行 项 目 对 该 订单 库存 进行 报废 处 理 ， 即 该 订单 库 仔 
生成 报废 的 物料 移动 凭证 (移动 类 型 为 911E， 即 订单 库 仔 ) 。 
技术 指南 : 
. CRM 服 务 的 后 勤 集成 使 用 了 两 个 重要 的 业务 拓展 BADI 接 口 ， 在 CRM 中 可 以 使 用 BADI CRM_LOG EXT_MAP_BADI 对 CRM 
展 务 订单 等 数据 进行 映射 〈 即 CRM 系 统 的 数据 结构 需要 映射 到 ERP 所 能 识别 的 数据 结构 上 ) ， 最 终 
结构 ， 例 如 需要 将 CRM 服 务 订 单 某 个 功能 的 合作 伙伴 地 址 、 自 定义 字段 和 一 些 计 算数 据 传 递 到 ERP 中 ， 需 要 将 相关 信息 
BAPI 数 据 结构 中 ， 然 后 通过 CRM 中 间 件 发 送 给 ERP。 
而 在 ERP 中 ， 可 以 通过 BADI CRM_SRV_MAP_PO_BADI 处 理 来 自 CRMBAPI 结 构 中 的 数据 ， 例 如 将 地 址 信息 和 自 定 义 字 段 
:保存 到 ERP 和 采购 订单 中 的 相关 字段 中 。 对 于 供应 商 的 确定 、 采 购 组 织 确 定 等 也 可 以 通过 此 增强 进行 确定 或 调 
类 别 、 行 项 目 类 别 和 服务 组 织 确定 。 可 以 通过 BADI CRM_SRV_FIND_LOG _ SC 灵活 确定 后 勤 
相关 的 行 项 目 ， 这 里 可 以 将 菜 些 状态 的 行 项 目 从 中 删除 ， 不 传输 
]ERP 生 成 预 留 的 单据 类 型 和 行 项 目 类 别 。 
| 用 于 可 用 性 检查 、 传 递 计划 和 确认 的 物料 需 
性 质 上 属于 第 三 


集成 场景 由 事务 
，CT_LOG_SCENARIOS 中 包含 了 所 有 与 后 勤 # 
递 型 
采购 申请 和 采购 订单 的 集成 。 服 务 订 单 中 的 销 信行 项 目 会 直接 在 ERP 


等 信息 

` 标准 的 后 
集成 场景 

ERP。 

BADI CRM_ FILTER RESERV: 过 滤 需 要 传 ; 
BADI CRM_SRV_SP_LOCATI: 确定 服务 执行 中 所 需 备 件 的 工厂 和 库存 地 点 
行 项 目 ，ERP 中 的 销售 订单 行 项 目 可 以 触发 采购 申请 或 者 采购 订单 ， 
成 ， 在 控制 上 也 没有 标准 的 CRM 后 勤 集 成 灵活 
擎 产生 开票 质 
合同 、 服 务 订 单 以 


方 销售 
管理 中 的 采购 类 的 后 
入 期 开票 清音 中， 然后 使 用 CRM 的 开票 引咎 


管理 中 的 后 勤 集成 即 为 与 后 人 台 ERP 的 预 贸 
行 记 账 ， 产 生 应 收 账 款 。 开 票 信息 可 以 来 自 服务 


销售 中 的 第 = 


常 不 属于 CRM 服 务 


. CRM 服 务 
中 产生 销售 订单 。 通 过 
方 销售 。 该 类 业务 通 
5.2.8.2 ”服务 的 开票 计划 与 开票 管理 
CRM 服 务 模块 中 产生 的 开票 需求 在 释放 后 会 形成 到 期 开票 项 目 


擎 开票 后 直接 传输 到 SAP ERP 财 务 系统 中 进 


证 。 CRM 开 票 引 车 
及 服务 确认 ， 特 点 如 下 


- 服务 合同 : 使 用 开票 计划 ， 根 据 开票 计划 中 的 周期 和 金额 到 期 产生 开票 请 求 。 服 务 合同 中 使 用 开票 计划 ， 按 照 一 定 的 周期 
进行 开票 ， 比 如 在 计划 服务 中 ， 计 划 服 务 作为 服务 合同 的 行 项 目 ， 规 定 每 个 季度 、 每 月 、 每 周 定期 需要 完成 的 一 些 维护 工作 ， 并 
一 年 签订 一 个 合同 ， 按 照 季 度 支 付 ， 每 个 季度 支付 一 年 的 25%， 这 种 业务 场景 中 可 以 使 用 CRM 开 票 计划 功能 。 开 票 计 划 使 用 
CRM 中 的 开票 引擎 进行 开票 ， 与 ERP 财 务 集 成 ， 产 生 应 收 账 款 。 在 服务 订单 、 服 务 确认 或 者 销售 订单 中 ， 也 可 以 设置 行 项 目 为 定 
价 相关 ， 并 且 使 用 CRM 中 的 开票 功能 。 开 票 到 期 以 后 ， 相 关 的 开票 信息 会 传输 到 到 期 开票 清单 中 ， 开票 处 理 ， 开 票 后 在 ERP 

财务 中 形成 应 收 账 款 。 对 于 服务 的 开票 ， 也 可 以 使 用 ERP 的 SD 中 的 开票 功能 。 


- 服务 订单 : 如 果 服 务 订 单行 项 目 参 考 服务 合同 ， 开 票 与 服务 合同 行 项 目 开 票 相同 。 不 参考 服务 合同 的 服务 订单 行 项 目 ， 通 
第 在 服务 完成 后 直接 开票 或 通过 后 续 服 务 确认 开票 。 


` 服务 确认 : 在 服务 确认 行 项 目 中 开票 或 者 在 服务 订单 行 项 目 中 开票 ， 因 此 通常 需要 确定 需要 在 服务 订单 行 项 目 开 票 或 在 对 
应 的 服务 确认 行 项 目 开 票 ， 在 行 项 目 设置 中 配置 开票 相关 性 。 


应 用 举例 : 


. 某 机 械 公司 为 电厂 提供 一 系列 的 设备 ， 并 且 派 驻 专门 的 服务 团队 为 电厂 的 设备 提供 检测 、 保 养 及 维修 等 服务 。 年 初 通常 就 
整体 的 服务 进行 谈判 ， 最 终 形成 年 度 整 体 的 服务 合同 ， 指 定 具体 的 服务 内 容 ， 对 于 周期 性 的 维护 工作 ， 使 用 计划 服务 功能 ， 定 其 
产生 服务 订单 ， 定 期 执行 。 合 同 中 规定 年 度 总 金额 ， 按 照 季度 支 付 。 通 常 ， 每 个 季度 收取 25%， 因 此 直接 在 服务 合同 中 设 定 开票 
计划 ， 按 期 开票 。 开 票 直接 在 CRM 中 进行 ， 然 后 进入 后 台 BRP 财 务 系统 ， 形 成 应 收 账 款 。 非 周期 性 维护 通过 直接 创建 服务 订单 实 
现 ， 服 务 订单 中 维护 服务 价格 ， 然 后 根据 服务 确认 数量 在 CRM 中 进行 开票 处 理 。 


某 高 科技 公司 ,使 用 CRM 的 服务 订单 处 理 功 能 ， 对 于 超过 质保 期 的 服务 收费 或 者 客户 购买 升级 的 质保 ， 触 发 CRM 中 的 开 
票 ， 进 入 后 台 ERP 财 务 系 统 ， 形 成 应 收 账 款 ， 客 户 付 款 后 ， 进 行 清 账 处 理 。 


见 图 ?.92“ 服 务 合同 中 的 开票 计划 行 项 目 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 合同 > 服务 合同 > 开票 计划 行 项 目 > 开票 计 
划 ) ， 开 票 计划 可 以 用 于 服务 合同 及 服务 订单 中 。 服 务 合同 中 专门 维护 了 一 个 用 于 开票 计划 的 行 项 目 ， 开 票 计 划 中 指定 每 个 阶段 
应 该 文 付 的 各 项 以 及 开票 日 期 。 开 票 完 毕 以 后 ， 在 开票 凭证 编号 中 会 显示 对 应 的 CRM 友 票 号 码 ， 可 以 导航 到 对 应 的 友 票 中 。 例 
如 ， 这 里 维护 了 四 个 阶段 的 开票 计划 ， 即 每 个 季度 一 次 开票 。 


年 度 维护 服务 合同 与 计划 项 目 : 500, 服务 合同 开票 计划 - 按 阶段 开票 
小 返回 | 后 新 全 赂 

~ 开票 计划 少 

什 


0UUO RMB 开 襄 日 期 2009 11.01 
0.00 RMB 开始 日 期 规则 合同 开始 日 其 
100 00 % 靖 束 日 期 010 11.01 
结束 日 期 规则 合同 结束 日 其 
开票 日 其 | 描述 en 村 1 己 开标 出 票 江 结 | 开票 作证 号 


2010.02.05 第 一 阶段 | | 90000002 
2010.05_ 11 第 二 阶段 -00 RN 图 390000024 
2010.09.07 第 二 阶段 .00 RI | 30000071 
2010.11.15 第 四 阶段 oy 0. | | 90000113 


”服务 合同 项 目 朋 岗 。 编 | 


一 般 数 据 


产品 BILLINGPLAN_M 服务 辣 同 开标 计划- 按 阶 段 : 合同 开始 2009.11.01 00:00 
数量 1 AU 音 同 结束 2010.11.01 00:00 
护 恋 已 御 其 


图 5.92 ”服务 合同 中 的 开票 计划 行 项 目 


见 图 5.93“ 开 票 计划 ” (路 径 : CRMD_ORDER> 服 务 合同 > 服务 合同 > 开票 计划 行 项 目 > 开 票 计划 ) ， 在 SAP GUI 客 尸 端 中 
得 看 该 合同 的 开票 计划 行 项 目 ， 可 以 看 到 开票 计划 中 可 以 设置 多 个 阶段 ， 每 个 阶段 设置 开票 的 百分比 、 开 票 金额 及 日 期 。 开 票 
后 ， 系 统 会 在 这 里 显示 开票 凭证 创建 日 期 ， 并 标识 为 已 经 开具 友 票 。 见 图 ?2.94“ 开 票 计 划 的 定价 ” (路 径 同 上 图 ) ， 每 一 个 开票 
计划 行 项 目 都 可 以 设置 定价 条 件 ， 如 设 定 开票 金额 及 计 税 金额 。 


坚 示 : 荚 谨 瓜 护 属 者 全 厨 与 洲 部 50007130 
篇 | 站 韦 伙伴 主 控 室 ”业务 交易 

牛 | 训 .| 对 | 
天 


DF01ACF060C757F1BE2E00221984D980 500 BILLINGPLAN _M 服务 合同 开 要 计划- 按 阶 段 开 更 
”项目 概 此 ”上 服务 翘 据 “上 对象 清 单 “上 产品 清单 “上 释放 订单 列表 常规 于 到 证 避 则 | 要 计划 项 目 | 开 覃 


及 恢 。。 硅 牧 本 开标 ER 


| 开始 日 期 [s0 2009. 11. 01|‖coNT006 合同 开始 | 开票 值 i. 0 00 rr 人 iD 
| 半 束 [WO 2010. 11. 01|fcoNT007 合同 结束 . 


融 开票 日 其 | 指定 指 述 | “开票 秆 并 | 将 .| 冻结 | 开标 凭证 创建 日 期 区 Bf. | 流 类 别 | 出 . 
12010.02.05 加 第 一 阶段 :00 63.637.82 下 2010.01.31 UTC+8 MILE 01 


12010.03.11 第 二 除息 63,037 .82 四 2010.10.27 UTC+8 MILE |05 
| 2010.09.0/ 第 二 阶段 63.637.82 下 2010.10.27 UTC MILE | 10 
| 2010.11.15 第 四 中 | 疏 wj。 tii039.26 日 | 2010.11.10 UTC+8 1 MILE 20 


图 5.93 ”开票 计划 


服务 订单 、 服 务 确认 等 单据 的 开票 行 项 目 、 开 票 计划 行 项 目 达到 开票 日 期 时 ， 相 关 的 信息 会 传输 到 到 期 开票 清单 中 ， 可 以 在 
开票 清单 中 查看 ， 开 具 发 票 。 


是 硬性 5O00130 


a 


[四 | [| 站 务 伙伴 主 控 室 ”站务 交易 | 地 


[= DFOLlACFOSGOC7E7FFl1BE2E00221984D0980 S00 BILLINGPLAN_M 及 尖 合同 开 要 计 才 | 才 安 也 7 投了 于 要 


i 二 E == 要 A 服务 法 抽 提 扣 


有 目 期 t 出 具 丰 票 卓 期 ,开标 下) i 
IFOLAD77B0SDS7FIBE2EDOO221984DSBD0 2010.02.05 63,637.82 RMB 


[ 匡 革 在世 
I Ye PIT rp 


金富 | 单位 | 每 lem 


全 实 们 格 了 守 a 25 RMB 
74,.456.25 | RMB 
23 RMB 
由 TTE 计算 自习 税 D0.000 9 
MVWST i7.000 Se 
二 | 0.00 RMB 
0.00 RMB 
G3.537.82 RMB 
i100.000 | 36 


= 


图 5.94 ”开票 计划 的 定价 


aL 
LU 


10.,818.43 
63,637.82 

0.00 
屋宇, 二 了 3 了 ,车 这 
6&3,637.82 


见 图 5.95 “开票 到 期 清单 明细 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 操作 > 开票 到 期 清单 项 目 ) ， 来 目 服务 合同 ?000392 的 开 
票 计 划 ， 开 票 到 期 清单 中 可 以 看 到 两 个 开票 计划 行 项 目 ， 可 以 开具 友 票 。 见 图 ?.96“ 单 独 开票 ” (路 径 同 上 图 ) ， 选 择 需 要 开具 


上 友 票 的 到 期 清单 ， 然 后 单独 或 者 汇总 开具 友 票 。 单 独 开具 友 票 ， 系 统 会 元 显示 开票 


开票 信息 ,保存 后 系统 才 正 式 生 成 友 票 。 


开票 到 期 清单 。 5000392, 年 度 维护 服务 合同 与 计划 ， 


~ 开票 到 期 清单 明细 
一 般 数 据 


了 项目， 产生 开票 赁 证 与 编号 ， 可 以 查看 预览 


交易 标识 5000392 


开票 状态 未 处 理 的 


交易 类 型 年 度 维 护 服 务 合 同 与 计划 
开票 类 型 发 票 
甘 就 方 浙江 省 
开票 单位 Billing UWnit / 
开票 单位 标语 900070 


[si 项 目 清音 
开票 状态 。 | 项 目 编号 ”| 产品 售 达 方 


开票 日 期 ”| 数量 


和 
隆 


票 日 其 


| 单位 


393,162.39 RMBG 


2011.12.19 1.000 
2011.12.20 1.000 


700002 服务 合同 ... 
700003 服务 合同 ... 


济 | 评 局 
痢 | 独 | 痢 


图 5.95 “开票 到 期 清单 明细 


AU 
AU 


392,307.69 RMB 
B854.70 RMB 


结果 清单 : 找到 1 到 期 清单 项 目 


Ra - 广 
和 
Es 本 | 
Rs . s 
| - a 
Ek [a 下 


Ci 


申 证 中 | 到 四 到 | 


| 
年 原 锥 


图 5.96 单独 开票 


见 图 5.97“ 单 独 开票 保 仔 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 操作 > 开票 到 期 清单 项 目 > 单独 开票 ) ， 单 独 开票 中 ， 保 存 后 
生成 CRM 发票 凭证 。 

上 太 票 凭证 由 抬头 与 行 项 目 组 成 ， 见 图 5.98 “发 票 赁 证” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 操作 > 开票 凭证 ) 。 抬 头 中 有 付款 
廊 、 开 票 单位 、 状 态 、 日 期 、 付 寺 条 件 以 及 行 项 目的 昧 计 金 额 信息 。 友 票 中 可 以 有 一 个 或 者 多 个 行 项 目 ， 比 如 不 同 的 服务 产品 、 


数量 、 金 额 等 。 


加 保存 | XX 职 消 


拆 分 分 析 


和 | .| 开票 日 期 | 开票 类 型 标识 | 开票 作证 号 | 兆 价 值 | 货币 | 付款 方 标识 | 转帐 到 会 
回 2011.12.19 。 F2SK 90000371 392,307.69 RMB 201190 传输 中 
中 20111220 Fzsk 85470 RMB 201190 传输 中 


图 5.97 单独 开票 保存 


出 具 发 票 任 证 : 90000371, 浙江 省 


= 开票 凭证 明 负 。 必 编 辑 
一 般 数 据 


娘 档 类型 发 票 
标记 90000371 
付款 方 标识 201190 
付 鼓 方 浙江 省 
付 蔓 方 地 址 : 
开票 单位 Billing Unit / 


公司 电厂 
回 悍 存 | 关 取 消 | 输出 | 预览 输出 | 创建 后 续 | 取消 上传 畏 到 会 


稚 护 和 检修 分 公司 / 日 其 


淮 护 和 检修 分 必 


计 核 算 


处 理 数 据 


付款 状态 未 知 
职 消 凌 态 开 要 任 证 
转移 至 会 计 状态 加 下 


开 要 日 期 2011.12.19 
起 息 日 2011.12.19 


ee 


| 
净值 【运费 阶 外 ) 392 307.69 RMB 
装运 成 本 0.00 RMB 


总 值 0.00 RMB 
净值 392 307.69 RMB 
税 全 额 66.692 31 RMB 


~ 项 目 
项 目 编号 。 | 产品 标识 


| 净 价 值 。 “| 货币 车 收 | 炎 币 | 总 什 货币 
10 BILLIN'G... 


392,301.69 RMD bb,bgz 31 RM 459.000.00 RMB 


图 5.98 发票 凭证 


在 友 票 中 ， 可 以 看 见 该 友 票 参考 的 事务 ， 如 服务 tJ 单 、 服 务 合 同 、 服 务 确认 等 ， 后 续 事物 中 能 够 查看 ERP 的 会 计 和 赁 证， 点击 
无 证 后 ， 系 统 司 用 事物 局 动 器 显示 ERP 中 的 友 票 。 用 户 也 可 以 直接 在 ERP 中 使 用 事物 代码 FB03 查 看 生成 的 会 计 赁 证， 见 图 
(CRM 友 票 赁 证 或 ERP 中 FB03 碍 看 会 计 任 证 ) ， 损 击 产 生 的 会 计 凭 证， 系统 导航 到 ERP 中 直接 查看 FERP 中 

证 类 型 为 RV、 会 计 科目 等 由 CRM 的 开票 引擎 配置 确定 。 


会 计 赁 
5.99 “查看 会 计 凭证 
的 会 计 任 


评 藤 上 败 - 是 去 
Ph 上 访 塞 最 市 晤 二 带 选 择 四 保存 可 型 听 国 嫩 税 条 数据 


: RY 《 发 尝 转 帐 常规 文本 
90000371 公司 民 


公司 书 码 a 
Mb, 12.19 记 帐 日 期 


2011.12.19 ”期 间 


0090000371 
RE 


六 内 于 六 瑟 可 


己 [ 卜 三 下 | 折 j 间 j 
法 六 兰 加 时 料 


相生 | 登 重 咯 性 


459, Doo. OO 
S902, 3017.69= 
BB6, B32. 31~ 


20111219 
20111219 


图 5.99 ”查看 会 计 和 凭证 
下 面 介 绍 一 些 其 他 服务 开票 相关 功能 ， 参 见 表 5.20。 


表 5.20 ”服务 开票 相关 功能 


功 能 功能 说 明 
通过 服务 类 型 和 评估 类 型 ， 服 务 订 单 或 服务 确认 开 景 时 可 以 确定 开 早 的 比率 ， 例 如 周 


开 紧 比 率 未 加 班 、 节 假日 加 班 、 出 差 和 日 项 工作 可 以 有 不 同 的 比率 ， 拥 有 不 同 资 历 的 服务 代表 可 
以 有 不 同 的 开票 比率 
金额 分 配 通过 金额 分 配 功能 ， 可 将 开票 金额 分 配 到 不 同 的 开票 方 中 ， 由 对 应 的 付款 方 付款 
如 采 使 用 CRM 开 暴 引擎 ， 在 CRM 系统 中 配置 行 项 目 尖 别 为 开 暴 相 天， 而 ERP 系统 
销售 行 项 目 开票 中 对 该 行 项 目 设 置 为 开票 不 相关 ， 即 开票 仅 在 一 个 系统 中 执行 。 如 采 需 要 在 ERP 中 开 


票 ，CRM 系统 中 设置 该 行 项 目 类 别 为 外 部 开 景 ，ERP 系统 中 设置 为 开标 
服务 合同 、 服 务 订 单 和 服务 确认 可 以 使 用 ERP SD 的 开票 功能 ， 即 不 使 用 CRM 自身 的 
开 紧 引擎 。 行 项 目 中 需要 标识 为 外 部 开 潜 相关 。 服 务 合 同行 项 目 释 放 ， 或 服务 订单 / 确 
认 行 项 目标 识 为 已 完成 后 ， 系 统 在 ERP SD 中 创建 借 项 请 求 任 证 ( Debit Memo Request， 
服务 事务 的 ERP 开票 |DMR)， 属 于 一 种 ERP 销售 订单 。 然 后 对 该 侍 项 老 证 开具 发 票 。 服 务 产 品 和 服务 客户 均 
需要 复制 到 ERP 中 ,并且 在 ERP 中 维护 对 应 CRM 凭证 的 ERP 结 项 凭证 请 求 订 单 类 型 
和 行 项 目 类 别 ， 设 定 定 价 等 。 服 务 合同 中 的 开票 计划 对 应 一 个 全 项 请 求 任 证 ， 开 昧 计划 
行 项 目 为 DMR 的 行 项 目 
服务 订单 、 服 务 合同 、 投 诉 和 维修 订单 中 ， 释 放 服 务 凭证 抬头 后 系统 可 以 自动 触发 信 
服务 中 的 信用 检查 用 检查 。 系 统 仅 对 未 释放 的 行 项 目 进行 信用 检查 ， 如 果 行 项 目 已 经 被 设置 成 释放 ， 就 不 
会 参与 信用 检查 


5.2.8.3 ”服务 的 成 本 控制 集成 


服务 订单 、 服务 确认 等 单据 可 以 与 ERP 成 本 控制 集成 ， 通 常 在 ERP 中 产生 内 部 订单 ， 收 集 服务 成 本 。 本 节 讲 述 金额 分 配 和 成 
本 集成 功能 。 


金额 分 配 指 将 服务 订单 、 服 务 确认 的 行 项 目的 收入 和 成 本 分 配 到 不 同 的 接收 方 中 。 人 金额 分 配 包括 两 方面 : 


开票 金额 的 分 配 ， 指 将 服务 执行 中 发 生 的 开票 金额 (服务 收入 ) 分 配 到 外 部 的 一 个 或 者 多 个 付款 方 中 ， 由 不 同 的 付款 方 支 
付 ， 如 用 户 付 款 30%， 保 险 公 司 支付 710%。 开 票 金额 可 以 根据 一 定 的 比例 分 配 到 开票 方 中 ， 也 可 以 根据 产品 组 将 行 项 目 金 额 分 配 


到 开 昧 方 中 。 


` 成 本 金额 的 分 配 ， 指 对 开票 无 关 的 行 项 目 ， 将 服务 执行 中 发 生 的 成 本 (服务 成 本 ) 分 挫 到 一 个 或 者 几 个 内 部 成 本 对 象 中 ， 
如 ERP 的 内 部 订单 、WBS 元 素 、 和 销售 订单 / 行 项 目 、 结 果 对 象 、 成 本 中 心 以 及 CRM 人 订单 中 。 


金额 分 恕 可 以 在 单据 抬头 中 使 用 ， 也 可 以 在 行 项 目 中 使 用 ， 行 项 目 会 继承 抬头 中 的 分 配 规 则 。 可 以 灵活 定义 分 配 的 规则 ， 可 
以 对 每 个 行 项 目 设 置 不 同 的 分 配 规则 。 规 则 中 需要 确定 科目 分 配对 象 ， 收 入 和 成 本 即 计 入 该 对 象 中 。 比 如 在 车 辆 事故 维修 中 ， 友 
生 了 2000 元 维修 费用 ， 根 据 责任 的 划分 ,保险 公 司 A 赔 付 70%， 客 户 自己 支付 剩余 的 30%。 对 于 成 本 的 分 配 ， 可 以 将 发 生 的 成 
本 ,分摊 到 多 个 成 本 接收 对 象 上 。 


技术 指南 : 


. 服务 订单 或 服务 请 求 中 产生 开票 金额 分 配 时 ， 系 统 自动 创建 后 续 金 额 分 配 事务 任 证 ， 这 是 一 种 开票 请 求 〈 标 准 行 项 目 类 型 
为 AVF1) 。 即 金额 分 配 是 通过 开票 计划 实现 ， 开 票 计划 中 包含 多 个 开票 请 求 ， 以 便 将 开票 金额 分 配 到 多 个 开票 方 中 。 开 票 发 生 
在 开票 请 求 中 ， 因 此 服务 订单 及 服务 请 求 的 行 项 目 需要 设置 为 开票 不 相关 (但 设置 为 定价 相关 ， 根 据 服务 产品 、 会 计 标识 等 确定 
价格 ) ， 然 后 在 开票 请 求 行 项 目 类 别 中 设置 为 开票 相关 ， 必 须 使 用 CRM 开 票 。 


. 金额 分 配 的 配置 路 径 : 配置 >CRM > 交易 > 服务 交易 的 设置 > 金额 分 配 设 置 。 


成 本 控制 集成 


即使 用 财务 成 本 控制 功能 ， 收 集 和 分 析 成 本 和 收入 ， 可 以 根据 产品 组 、 服 务 组 织 等 维 大 进行 分 析 。 对 于 长 期 的 服务 处 理 ， 可 
以 计算 过 程 工作 (WIP) 成 本 。 


CRM 中 各 种 对 稼 的 成 本 归 集 方式 参见 表 5.21。 
表 5.21 成 本 归 集 方式 


对 和 象 成 本 归 集 方式 
传输 到 时 间 记 录 表 (CATS) 中 ， 根 据 服 务 员工 所 关联 的 人 员 编 号 确定 成 本 中 心 ， 根 据 系 统 配 


A 置 确定 活动 类 型 。 服 务 活 动 为 各 种 服务 产品 ， 如 检测 、 维 修 及 培训 等 

服务 备件 在 MM 中 进行 物料 过 账 ， 产 生 会 计 凭 证 

党 用 项 目 作为 转账 (Transfers) 月 动 过 账 到 ERP 中 ， 根 据 负责 员工 确定 成 本 中 心 

服务 工具 作为 活动 分 配 (Activity Allocation ) 过 账 到 ERP 中 。 成 本 中 心 和 活动 类 型 由 ERP 的 配置 决定 
收入 归 集 通过 CRM 开 暴 引擎 开具 发 票 ， 在 财务 中 产生 收入 


可 以 根据 事务 类 型 和 服务 组 织 确 定 并 使 用 以 下 三 种 成 本 控制 场景 : 


批量 对 象 控 制 (Mass-Object Controlling) : 服务 中 产生 的 成 本 和 收入 过 账 到 利润 段 (Profitability Segment) 中 。 无 须 月 
结 ， 即 可 直接 在 CO-PA 中 分 析 各 种 数值 ， 但 不 支持 过 程 工作 成 本 WIP。ERP 数 据 表 PACRMSRV (CRM 服 务 ) 、PACRMSLS (CRM 


销售 ) 中 维护 了 来 自 CRM 中 的 属性 ， 可 以 添加 其 他 CRM 属 性 ， 供 CO-PA 分 析 使 用 。 


: 单个 对 象 控制 (Single-Object Controlling) : 可 以 根据 具体 的 服务 事务 及 后 续 事务 分 析 计 划 成 本 、 实 际 成 本 和 收 
入 ，ERP 系 统 自动 为 每 个 服务 事务 创建 一 个 内 部 订单 (类 型 为 SAAPS) ， 可 以 计算 过 程 工作 成 本 WIP。 对 内 部 订单 进行 月 结 。 


. 内 部 订单 中 的 成 本 中 心 可 以 自动 确定 ， 顺 序 为 ERP 增 强 、 利 润 中 心 会 计 中 的 成 本 中 心 替 换 配 置 、 虚 拟 成 本 中 心 


(Dummy) 5 


可 以 确定 内 部 订单 的 分 挫 成 本 (Overhead) ， 确 定 分 挫 比 例 和 处 理 成 本 。 可 以 评估 活动 的 实际 成 本 ， 还 可 以 计算 WIP 成 


` 内 部 订单 可 以 结算 到 利润 段 、WBS 元 素 、 销 售 订 单行 项 目 、 另 外 一 个 内 部 订单 、 其 他 结算 接收 方 〈 通 过 增强 实现 ) 。 


科目 分 配对 象 控制 (Account Assignment Objects) : 即 直接 在 服务 事务 凭证 抬头 或 行 项 目 中 录入 分 账户 分 配对 象 。 可 


以 详细 分 析 每 个 服务 事务 ， 可 以 使 用 工作 分 配 结构 (WBS) 、 内 部 订单 、 销 售 订单 行 项 目 ， 可 以 计算 WIP。 


成 本 控制 集成 所 支持 的 服务 凭证 类 别 有 : 服务 合同 (BUS2000112) ， 服 务 订单 (BUS2000116) ， 服 务 确 认 
(BUS2000117) 、 开 票 请 求 (BUS2000240) 和 销售 行 项 目 、 退 贷 行 项 目 、 投 诉 行 项 目 、 借 贫 项 行 项 目 、 开 票 请 求 行 项 目 以 及 
蔡 换 友 货 行 项 目 ， 可 以 在 行 项 目 配置 中 设置 BW/CO 集 成 选项 。 


目 CRM 7.0 开 始 ， 服 务 报价 单 、 服 务 订 单 、 销 售 订单 及 开票 请 求 插 证 中 可 以 查看 和 确定 服务 产品 、 服 务 备件 、 工 具 和 销售 产 
品 的 成 本 计划 功能 。CRM 系 统 中 的 成 本 使 用 ERP 成 本 控制 模块 的 产品 成 本 控制 《CO-PC) 功能 ， 即 3D 销 售 订单 中 调用 的 简易 成 
本 计划 功能 〈Easy Cost Planning) ， 系 统 会 使 用 CO-PC 的 成 本 计算 功能 ， 考 虑 产品 订单 制造 BOM 的 组 件 成 本 及 各 种 分 挫 成 本 
等 。 系 统 传输 物料 、 数 量 等 信息 到 ERP 产 品 成 本 控制 模块 ， 系 统 返回 计算 成 本 ， 然 后 体现 在 定价 的 成 本 条 件 中 。 这 样 在 定价 过 程 
中 ， 系 统 通过 收入 、 费 用 和 成 本 条 件 ， 可 以 计算 出 边际 利润 。 订 单行 项 目 中 的 成 本 会 累计 到 订单 抬头 中 。 如 果 ERP 中 的 成 本 有 变 
化 ， 可 以 在 CRM 重 新 定价 ， 获 取 新 的 成 本 数据 。 计 划 成 本 功能 需要 SAP ERP 6.0 EHP4 及 以 上 版 本 支持 。 


技术 指南 : 


使 用 计划 成 本 功能 时 ， 服 务 、 服 务 备件 、 工 具 和 物料 需要 在 ERP 中 维护 ， 然 后 下 载 到 CRM 中 。 成 本 集成 需要 财务 成 本 控制 
模块 的 用 户 和 顾问 参与 ， 在 ERP 成 本 控制 中 实现 相关 功能 。 成 本 控制 集成 的 配置 请 参考 ERP 配 置 > 综 合 其 他 的 mySAP.com 组 件 > 客 
户 关系 管理 > 服务 处 理 设置 > 控制 集成 。 


` ERP BADI 增 强 I[AOM_ATTRIBUTES: CRM 服 务 赁 证 在 ECC 中 创建 或 更 改 成 本 控制 对 象 时 ， 可 以 通过 此 BADI 更 改 或 者 添 
加 新 属性 。 标 准 实 施 IAOM_ATTR SALES CORE、CRMSRV_ATTRIBUTES 为 SAP 使 用 此 BADI 向 ERP 确 定 和 传递 CRM 属 性 使 用 。 


ERP BADI 增 强 CRM_SRV_ACCT TOOL: 确定 CRM 服 务 处 理 中 所 用 的 工具 的 成 本 和 科目 分 配 。 


5.2.8.4 ”服务 的 收入 确认 


服务 合同 与 SAP ERP 财 务 崇 密集 成 ， 通 党 在 服务 执行 完毕 后 开具 开票 ， 形 成 应 收 账 球 时 即 确认 服务 收入 ， 这 是 标准 的 服务 收 
入 确认 方式 。 而 财务 通常 需要 根据 实际 已 提供 的 服务 按期 间 确 认 收 入 ， 而 不 是 开票 后 才 形 成 服务 收入 。CRM 中 的 服务 合同 和 服 
务 执行 数据 能 够 传输 到 SAP ERP 中 ， 创 建 ERP 内 部 订单 ， 然 后 使 用 CO-PC 中 的 结果 分 析 (Result Analysis) 计算 并 确定 收入 。 


服务 收入 确定 的 方式 主要 有 三 种 : 


1) 标准 服务 收入 确认 : 通常 应 用 于 持续 时 间 较 短 的 服务 ， 服 务 的 开票 日 期 即 为 收入 的 确认 日 期 ， 如 果 没 有 服务 开票 任 证 就 
没有 服务 收入 。 无 需 使 用 ERP 的 结果 分 析 ， 因 为 无 需 对 收入 进行 进一步 的 分 配 和 确认 。 这 是 标准 的 服务 收入 确定 方式 。 


2) 对 于 周期 性 定期 开票 的 服务 合同 使 用 基于 时 间 的 收入 确认 : 使 用 与 服务 合同 相关 的 开票 计划 ， 定 期 向 客户 开具 发 票 ， 客 
尸 定 期 付款 ， 比 如 设置 每 个 季度 付款 或 者 每 半年 付 一 次 款 。 这 时 合同 友 票 的 开票 期 间 与 按 月 计算 的 财务 期 间 不 一 致 。 对 于 这 种 服 
务 合同 ， 使 用 基于 时 间 的 服务 收入 确认 ， 即 平均 分 配 服 务 收 入 到 各 财务 期 间 ， 如 将 每 个 季度 的 收入 分 配 到 每 个 月 份 中 。 


这 种 收入 确认 中 ，CRM 向 ERP 传 递 的 数据 有 : 合同 的 开始 日 期 和 结束 日 期 、 开 票 请 求 行 项 目的 总 金额 。ERP 中 根据 结果 分 析 
计算 出 : 每 个 期 间 的 比例 ， 确 认 收 入 = 每 个 期 间 的 比例 乘 这 些 期 间 的 总 计划 收入 。 


基于 时 间 的 服务 确认 ， 见 图 5.100。 根 据 服务 合同 的 开票 计划 定期 (比如 每 个 季度 ) 开具 及 票 给 客户 ， 进 行 收 称 ， 服 务 收 入 
确认 会 预先 将 每 个 季度 的 收入 分 配 到 每 个 月 份 中 。 比 如 一 年 的 维护 服务 合同 ，1.2 万 元 的 总 服务 收入 ， 共 12 个 月 ， 每 个 季度 开票 
收 蒜 ， 但 是 企业 要 求 每 个 月 确定 收入 。 这 样 如 果 按 照 每 个 季度 开票 后 再 确认 收入 ， 那 么 每 个 季度 的 前 两 个 月 将 没有 收入 ， 而 第 三 
个 月 有 3000 元 的 收入 。 由 于 实际 的 服务 时 在 三 个 月 内 平均 完成 的 ， 因 此 实际 的 服务 收入 确认 应 该 是 每 个 月 确认 1000 元 。 服 务 收 
入 确认 的 目的 是 将 实际 的 开票 和 服务 收入 确认 分 开 ， 即 每 个 月 均 确 认 当 月 应 该 确认 的 收入 ， 即 每 月 都 确认 1000 元 收入 。 第 一 个 
季度 开票 后 ， 将 已 确认 的 金额 转化 成 应 收 账 款 。 服 务 合同 维护 释放 后 ， 系 统 在 ERP 中 生成 内 部 订单 。 服 务 确认 时 ， 系 统 将 服务 合 
同 的 开始 时 间 、 结 束 时 间 以 及 开票 计划 数据 传输 到 ERP 中 ， 供 服务 收入 确认 使 用 。 


应 收 账 球 
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图 5.100 基于 时 间 的 服务 收入 确认 


3) 目标 价值 与 数量 合同 使 用 基于 服务 的 收入 确认 : 合同 中 规定 目标 的 数量 与 价值 ， 通 过 后 续 的 服务 实现 (服务 订单 或 服务 
确认 ) 逐步 完成 合同 指定 的 目标 数量 或 价值 。 这 种 合同 建议 使 用 基于 服务 执行 的 收入 确认 ， 即 当 服 务实 现 完成 时 ， 比 如 维护 处 理 
完毕 时 ， 确 认 相 应 的 服务 收入 〈 也 可 以 使 用 按时 间 的 服务 收入 确认 ) 。 


这 种 收入 确认 中 ，CRM 回 ERP 传 输 的 数据 有 : 服务 合同 行 项 目的 目标 价值 、 合 同 的 开始 日 期 和 结束 日 期 、 通 过 服务 订单 或 
服务 确认 释放 的 价值 。 然 后 在 ERP 结 果 分 析 中 计算 出 : 释放 金额 在 每 个 记 账 期 间 所 占 的 比例 (释放 价值 /合同 目标 价值 )， 确 认 
收入 = 结果 分 析 分 摊 到 每 个 期 间 的 比例 乘 计 划 收 入 。 在 目标 合同 中 ， 计 划 收 入 即 为 合同 的 目标 值 。 


见 图 ?5.101“ 基 于 服务 执行 的 服务 收入 确认 ”， 开 有 具 友 票 1.2 万 ， 形 成 1.2 万 元 的 应 收 账 歌 。 但 服务 是 企 一 定 的 时 间 内 完成 
的 ，1.2 万 元 需 根据 实际 的 服务 执行 情况 确认 实际 的 收入 。 比 如 一 个 服务 订单 中 有 服务 收入 8000 元 ， 在 一 次 服务 确认 中 有 太 生 了 
2000 元 的 服务 ， 同 时 有 500 元 的 备件 发 货 ， 实 际 的 收入 为 2500 元 。 即 系统 根据 实际 的 服务 订单 执行 、 确 认 情 况 确 认 实 际 的 收 
入 。 这 种 情况 下 ，CRM 系 统 向 ERP 系 统 传输 服务 合同 的 开始 与 结束 日 期 以 及 目标 数量 或 者 目标 金额 ， 如 果 有 开票 计划 ， 开 票 计 
划 | 数据 也 会 被 传递 到 ERP 中 。 服 务 订单 以 及 服务 订单 确认 均 会 将 相关 的 信息 传输 更 新 到 ERP 合 同 相 天 的 信息 中 ， 供 服务 收入 确认 
使 用 。 


应 收 账 蒜 
12000 


应 计 收 入 


图 5.101 ”基于 服务 执行 的 服务 收入 确认 
对 于 服务 收入 确认 的 总 结 举例 说 明 : 


. 对 于 一 个 结算 期 间 (月 份 ) ， 如 果 当 前 期 间 的 开票 金额 大 于 结果 分 析 计算 的 收入 ， 则 系统 将 超出 的 部 分 收入 作为 延 递 收 
入 。 当 前 期 间 的 确认 收入 为 开票 金额 减 去 延 递 收 入 。 例 如 当月 服务 的 开票 收入 为 6000 元 ， 根 据 结果 分 析 计 算 ， 当 月 应 该 确认 的 收 
入 为 2000 元 ， 期 间 关闭 结算 时 ， 系 统 确认 的 销售 收入 (销售 应 收 科目 ) 为 2000 元 ， 同 时 将 4000 元 转移 到 延 递 收入 ( 延 递 应 收 科 


目 ) 中 ， 说 明 这 4000 元 收入 本 不 属于 这 个 期 间 的 实际 收入 ， 是 在 将 来 期 间 实现 的 收入 ， 只 不 过 是 这 笔 收 入 提前 开票 了 。 


对 于 一 个 结算 期 间 (月 份 ) ， 如 果 当 前 期 间 的 开票 金额 小 于 结果 分 析 计 算 的 收入 ， 则 系统 产生 待 开票 金额 。 当 前 期 间 的 确 
认 收 入 为 开票 金额 加 上 待 开票 金额 。 例 如 当月 服务 的 开票 收入 为 1000 元 ,根据 结果 分 析 计 算 ， 当 月 应 该 确认 的 收入 为 3000 元 ,期 
间 关 闭 结算 时 ， 系 统 确认 的 销售 收入 为 3000 元 ,但 比 实际 的 开票 收入 多 ， 这 2000 元 即 为 待 开票 收入 〔 待 开票 应 收 科目 ) 。 说 明 这 
3000 元 收入 本 属于 这 个 期 间 的 实际 收入 ， 只 是 还 未 开票 形成 收入 而 已 。 在 这 个 例子 中 ， 如 果 当 月 的 开票 为 替 ( 即 第 一 个 月 和 第 二 
个 月 的 开票 均 为 零 ) 但 第 三 个 月 有 9000 元 的 开票 收入 ) ， 这 时 候 第 一 个 月 和 第 二 个 月 的 确认 收入 均 为 3000 元 ， 第 三 个 月 实际 开票 
有 9000 元 ， 但 是 第 三 个 月 的 确认 收入 依然 是 3000 元 ， 因 为 这 些 服务 是 平均 在 三 个 月 内 执行 完毕 ， 按 照 实际 的 工作 量 ， 每 个 月 能 够 


获得 均等 的 服务 收入 。 


技术 指南 : 


“ 服务 的 收入 确认 和 财务 CO-PC 紧 客 关 联 ， 使 用 CO-PC 的 结果 分 析 (Results Analysis) 等 功能 ， 需 要 成 本 控制 CO 人 员 支 持 ， 
需要 定义 结果 分 析 的 收入 确认 规则 。 


. 在 标准 收入 确认 过 程 中 ， 开 票 形成 的 应 收 账 款 和 确认 的 收入 在 期 间 和 人 金额 上 是 一 致 的 ， 不 会 形成 差异 。 而 根据 时 间或 实际 
服务 实现 的 收入 确认 中 ， 后续 开票 金额 和 已 确认 的 总 收入 可 能 存在 差异 ， 因 此 系统 会 在 财务 月 结 中 调整 此 收入 差异 。 


5.3 ”服务 管理 关键 配置 指 产 


服务 管理 以 各 类 服务 凭证 为 基础 ， 具 有 统一 订单 的 基础 功能 ， 而 服务 计划 、 服 务 的 后 勤 与 财务 集成 相对 独立 。 因 此 下 面 首先 
介绍 各 服务 流程 中 的 服务 事务 配置 ， 其 中 将 流程 中 应 用 的 主要 功能 点 按 分 类 进行 介绍 ， 然 后 介绍 了 服务 资源 计划 的 配置 ， 最 后 介 
绍 了 服务 管理 的 后 勤 与 财务 集成 配置 。 


5.3.1 服务 事务 配置 


服务 类 单据 是 一 种 通用 订单 类 型 ， 具 有 通用 订单 类 型 的 基础 配置 功能 ， 具 有 抬头 事务 类 型 和 行 项 目的 项 目 类 别 配置 。 通 过 不 
同 的 事务 类 别 和 行 项 目 类 别 实现 不 同 的 流程 和 功能 。 通 用 订单 的 党 见 配 置 和 功能 参考 2.2.2 节 。 本 节 介 绍 多 种 流程 的 相关 配置 ， 
然后 介绍 服务 处 理 中 的 一 些 配 置 专题 。 


5.3.1.1 ”报价 单 相 天 配置 


表 5.22 报价 单 相 关 配 置 


配置 点 配置 说 明 

e 服务 合同 报价 单 的 事务 类 别 为 BUS2000112 (服务 合同 )， 标 准 的 服务 合同 报价 单 事务 类 
型 为 SCQ。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 

e 和 定义 服务 合同 报价 单 的 行 项 目 类 别 ， 对 象 类 型 为 BUS2000137 (服务 合同 项 目 )。 在 “ 销 
售 ” 业 务 事务 类 别 中 ， 可 以 设置 报价 相关 的 参数 ， 例 如 报价 相关 性 设置 为 “初始 是 报 
价 ”， 后 续 处 理 中 设置 是 否 将 报价 行 项 目 复制 到 后 续 服 务 合同 中 ， 或 使 用 一 个 凭证 ， 重 
置 报 价 状态 ， 即 该 报价 单 转换 成 服务 合同 。 合 同 抬头 或 行 项 目 中 通 第 震 要 使 用 价格 协 
议 ， 规 定 合 同 价格 和 折扣 ， 因 此 需要 在 “条 件 组 ”中 定义 所 用 的 条 件 维护 组 ， 以 便 能 够 
使 用 其 中 所 包含 的 定价 条 件 。 路 径 ， 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 

e 服务 合同 报价 单 在 事务 类 型 性 质 上 与 服务 订单 相同 ， 主 要 事务 类 别 为 BUS2000116 (服务 
处 理 )， 标 准 的 服务 报价 单 类 型 为 SRVQ。 路 径 ， 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 


服务 合同 报价 单 


e 和 定义 服务 报价 单 中 能 使 用 的 行 项 目 类 别 ， 在 “销售 ”业务 事务 类 别 中 ， 可 以 设置 报价 相 
服务 报价 单 关 的 参数 ， 例 如 报价 相关 性 设置 为 “初始 是 报价 "， 后 续 处 理 中 需要 设置 为 将 报价 行 项 目 
复制 到 后 续 服 务 订 单 中 。 标 准 的 报价 单行 项 目 类 别 有 : SRVP- 服务 行 项 目 、SRQM- 服务 
备件 行 项 目 、SRQS- 销售 行 项 目 、SRQE- 费用 行 项 目 、SRQT- 工具 行 项 目 ， 可 以 复制 这 
些 标 准 行 项 目 创建 用 户 自 定义 的 行 项 目 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 
类 别 


5.3.1.2 ”服务 合同 相关 配置 


服务 协议 的 主要 配置 有 : 


服务 协议 的 主要 事务 类 别 为 BUS2000107 (组 合同 ) ， 具 有 服务 合同 的 性 质 ， 标 准 的 事务 类 型 为 OAS。 


- 服务 协议 的 授权 合作 伙伴 如 果 需 要 使 用 客户 层次 结构 ， 需 要 在 服务 协议 事务 类 型 中 设置 “授权 的 层次 类 别 ”， 通 常 为 
PH。 然 后 需要 在 “合作 伙伴 确定 过 程 ” 中 指定 协议 所 用 合作 伙伴 确定 过 程 ， 如 0000107。 该 合作 伙伴 确定 过 程 必须 包含 合作 伙伴 
功能 类 别 为 0019 的 “授权 合作 伙伴 一 售 达 方 ”的 合作 伙伴 功能 。 标 准 系统 中 ， 合 作 伙 伴 功能 0121 (授权 的 售 达 方 ) 使 用 了 0019 的 
功能 类 别 。 从 服务 协议 创建 后 续 服务 订单 等 凭证 时 ， 系 统 可 以 展开 协议 客户 层次 结构 中 的 客户 供用 户 选择 ， 需 要 将 售 达 方 的 存 取 
顺序 设置 为 0122， 即 展开 客户 层次 结构 为 授权 的 售 达 方 。 


“在 服务 订单 (SRVO) 、 服 务 确认 (SRVC) 或 投诉 单 (CRMC) 中 ， 如 果 需 要 使 用 客户 层次 结构 确定 服务 协议 ， 需 要 在 事 
务 类 型 中 设置 “协议 确定 ”中 选择 是 否 确定 ， 同 时 在 “搜索 已 授权 合作 伙伴 ”中 设置 为 B 或 C， 其 中 包含 了 对 客户 层次 结构 的 搜 


1] 
索 。 路 径 : 配置 >CRM > 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 


. 复制 控制 : 从 服务 协议 到 服务 合同 报价 单 、 服 务 合同 、 服 务 报价 单 和 服务 订单 的 事务 类 型 复式 控制 ， 以 便 能 够 创建 后 续 相 
关 事务 。 路 径 : 配置 >CRM > 事务 > 基本 设置 > 业务 的 复制 控制 > 定义 事务 类 型 的 复制 控制 


表 5.23 服务 合同 相关 配置 


配置 点 配置 说 明 
1. 服务 合同 模板 的 事务 类 别 与 服务 合同 相同 ， 即 主要 事务 类 别 为 BUS2000112 (服务 合同 )。 
在 “模板 类 型 ”中 可 以 设置 模板 和 从 模板 创建 的 合同 之 间 是 否 维 护 途 证 流 关系 。 路 径 : 配 
服务 合同 模板 置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 
2. 服务 合同 模板 的 行 项 目 类 别 与 服务 合同 的 行 项 目 类 别 相 同 ， 标 准 行 项 目 类 别 为 SCNT， 对 
象 类 型 为 BUS2000137 (服务 合同 项 目 )。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 
服务 协议 和 服务 合同 中 需要 使 用 价格 协议 ， 则 需要 事务 类 型 或 行 项 目 类 型 中 指定 “条 件 组 ”， 
价格 协议 (服务 ”| 即 定价 条 件 维护 组 ， 分配 后 才能 在 协议 或 合同 中 维护 条 件 组 中 的 定价 条 件数 据 。 路 径 ， 配置 
合同 ) >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 ; 条 件 组 的 维护 见 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 合同 的 
设置 > 价格 协议 和 配置 (可 参考 4.3 节 )。 
1 ) 定义 SLA 确定 过 程 ， 即 服务 事务 处 理 中 根据 何 种 顺序 和 规则 确定 服务 级 别 确定 程序 。 在 
确定 过 程 中 指定 一 个 或 多 个 访问 顺序 (如 比如 服务 合同 、 合 作 伙 伴 、 产 品行 项 目 、 产 品 、 对 
象 、 安 装点 、 安 装点 组 件 、 安 装点 文本 组 件 、 销 售 与 服务 组 织 单元 )， 并 有 晶 指 定 顺 序号 。 路 径 : 
配置 >CRM> 交易 > 服务 请 求 的 设置 > 定义 SLA 确定 步骤 
2 ) 通过 BADI CRM SLADET BADI 可 以 进行 增强 服务 级 别 协议 的 确定 。 
3 ) 将 SLA 确定 过 程 分 配给 服务 事务 的 事务 类 型 中 ， 在 “服务 处 理 ” 的 业务 事务 类 别 中 ， 设 
置 所 用 的 “SLA 参数 文件 确定 程序 ”。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 
如 果 需 要 目 定 义 服务 级 别 测量 值 ， 需 要 在 服务 合同 行 项 目 设置 允许 使 用 计数 硕 。 如 标准 的 服 
服务 级 别 测量 值 ”| 务 合 同行 项 目 类 别 SCN， 和 选择“ 服务 合同 ”的 业务 事务 类 别 ， 选择 “激活 计数 明 ”。 路 径 : 配 
置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 


服务 级 别 确定 
(服务 事务 ) 


配置 点 


数量 和 价值 合同 


合同 变更 


合同 确定 


( 绥 ) 
配置 说 明 

1 ) 服务 合同 的 主要 事务 类 别 为 BUS2000112 (服务 合同 )， 标 准 事务 类 型 为 SC。 服务 合同 行 
项 目的 对 象 类 别 为 BUS2000137 (服务 合同 项 目 )， 标 准 行 项 目 类 别 为 SCN。 

2 ) 合同 的 事务 类 型 配置 中 ， 需 要 设置 为 和 数量 相关 ,“ 数 量 /价值 合同 ”中 选择 C- 服务 的 
目标 值 和 数量 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 

3 ) 合同 行 项 目 类 别 中 (如 标准 的 SCN)， 选 择 “ 销 售 ” 的 业务 事务 类 别 ， 选 择 “ 合 同 数据 / 
完成 ”"， 可 以 选择 可 以 超过 、 不 可 以 超过 、 人 允许 超过 一 次 或 如 果 超 过 则 拆 分 行 项 目 。 咯 径 : 配 
置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 

1 ) 定义 合同 的 变更 流程 :系统 提供 了 标准 的 变更 流程 即 设 置 ， 例 如 设 定 凭证 流 关系 ， 即 是 
否 创建 新 的 服务 合同 ， 设 置 所 使 用 的 业务 交易 (Business Transaction ) 

2 ) 在 更 改 处 理 中 确定 目标 事务 类 型 : 根据 变更 处 理事 务 类 型 、 对 象 类 型 和 源 事务 类 型 确定 
变更 后 的 事务 类 型 

3 ) 将 更 改 处 理 标识 分 配 至 事务 类 别 : 在 “拓展 的 合同 更 改 流程 控制 ”中 ， 能 够 定义 变更 处 
理 所 使 用 的 主要 事务 类 别 ， 是 否 可 以 使 用 批量 变更 ， 这 里 能 够 查看 变更 处 理 相 关 的 BADI 实 
施 - 检查 变更 处 理 是 否 有 效 、 执 行 更 改 处 理 和 设置 输入 参数 的 默认 值 。 在 “合同 更 改 流 程 : 分 
配 到 交易 类 型 ”中 ， 将 所 定义 的 变更 处 理 分 配 到 事务 类 型 中 

4) 在 技术 上 使 用 了 BADI CRM_UBB_CP 实现 合同 的 变更 逻辑 。 因 此 ， 可 以 使 用 此 BADI 
实现 合同 变更 的 月 有 逻辑 也 业务 处 理 

5 ) 批量 更 改 流程 : 对 标识 为 允许 批量 处 理 的 变更 处 理 ( 仅 用 于 服务 合同 抬头 )， 设 置 批量 处 
理 的 参数 ， 定 义 变更 处 理 的 编号 范围 ， 设 置 并 行 处 理 的 参数 ， 例 如 组 服务 锅 、 工 作 任 务 数量 、 
每 次 处 理 的 合同 事务 数量 

6 ) 对 合同 的 修改 尽量 使 用 变更 流程 实现 ， 而 不 是 直接 更 改 服务 合同 ， 因 为 直接 更 改 可 能 会 
导致 一 些 合同 一 致 性 问题 。 可 以 设置 在 某 个 状态 下 ， 需 要 使 用 变更 处 理 才能 更 改 的 字段 。 系 统 
通过 定义 权限 更 改 级 别 ， 然 后 将 事务 类 型 、 状 态 和 字段 分 配 到 更 改 级 别 中 ， 通 过 权限 控制 用 户 
是 否 可 以 在 事务 操作 页 面 中 更 改 该 字段 。 路 径 : 配置 >CRM> 交易 > 合同 的 设置 > 服务 合同 的 
附加 设置 > 更 改 流 程 

1 ) 服务 凭证 的 事务 类 别 中 ， 设 置 合 同 确定 和 协议 确定 。 在 “协议 确定 ”中 选择 是 否 需 要 确 
定 服务 协议 ; “合同 确定 ”中 选择 无 合同 确定 、 手 工 确定 、 抬 头 或 行 项 目 中 确定 ， 以 及 如 果 找 
到 唯一 合同 ， 是 否 立 即 分 配 ， 或 一 直 都 弹出 供 选 择 确定 。 合 同 的 确定 优先 于 协议 的 确定 ， 即 如 
果 找 到 了 合同 ， 就 不 再 寻找 协议 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 

2 ) 服务 合同 的 行 项 目 类 别 (如 SCN) 中 选择 产品 清单 和 对 象 清单 的 对 合同 确定 的 影响 。 选 
择 “ 服 务 合 同 ” 业 务 事务 类 别 ,“ 按 照 对 象 清 单 过 滤 合 同 项 目 ” 选 择 无 过 滤 或 忽略 市 有 空 的 对 
象 清单 的 服务 合同 行 项 日 ,“ 按 照 产品 清单 过 滤 合 同 项 日 ”选择 无 过 滤 或 忽略 带 有 空 的 产品 清 
单 的 服务 合同 行 项 日 ， 即 服务 合同 确定 是 否 考虑 产品 清单 、 对 象 清单 为 空 的 合同 行 项 日 。 路 
径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 

3 ) 通过 BADI CRM SERVICE_ CONTRACT 可 以 增强 服务 合同 的 确定 逻辑 

设置 合同 的 完成 规则 ， 是 否 可 以 超出 合同 中 规定 的 目标 数值 ， 什 么 时 候 将 合同 设置 为 已 完成 
状态 。 服 务 合 同 的 行 项 目 类 别 (如 SCN) 中 , 选择 “销售 ”业务 事务 类 别 ,“ 合 同 数据 /完成 ” 
选择 : 可 以 超过 合同 目标 值 、 不 能 超过 合同 目标 值 、 只 能 超过 合同 目标 值 一 次 、 如 果 超 过 合同 
目标 值 则 拆 分 行 项 目 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 

合同 续签 前 创建 服务 合同 报价 单 ， 发 送 给 客户 确认 ， 确 认 后 生成 新 的 服务 合同 。 

1 ) 在 营销 业务 专员 业务 角色 中 ， 使 用 个 性 化 邮件 功能 ， 创 建 邮 件 表格 模板 ， 使 用 的 上 下 文 
为 SRV_CONT QUOT NOTIFY 

2 ) 使 用 模板 设计 器 设计 PDF 模板 。 并 创建 Web 服务 ， 接 受 来 自 PDF 文件 中 的 用 户 响应 


配置 点 


合同 目 动 释放 


基于 用 量 的 服务 


合同 


( 续 ) 


配置 说 明 

3 ) 为 服务 合同 报价 单 定义 用 户 状态 参数 文件 ,分 配 报 价 单 相关 的 用 户 状 态 ， 如 已 发 送 、 用 
户 已 接受 等 ， 请 参考 SV CT QT。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 状态 管理 > 定义 用 
户 状 态 的 状态 参数 文件 

4) 为 服务 合同 报价 单 定义 操作 参数 文件 ， 参 考 标准 操作 参数 文件 SRV_CONT_QUOT_ 
HEADER， 其 中 包含 报价 单 发 送 SRV_ CONT QUOT NOTIFY 和 报价 单 接受 SRV_CONT 
QUOT ACCEPT 的 操作 。 报 价 单 发 送 中 需要 设置 参数 : 邮件 表格 编号 、PDF 模板 编号 、 发 送 
后 将 报价 单 设 置 成 何 种 用 户 状态 、 使 用 何 种 合作 伙伴 功能 确定 发 送 邮件 的 地 址 、 客 户 回复 邮件 
时 所 用 的 地 址 。 路 径 : 配置 >CRM> 基本 功能 > 操作 > 事务 活动 > 更 改 操作 和 条 件 > 定 义 操 
作 参 数 文件 和 操作 

在 操作 条 件 定 义 中 ， 设 置 开 始 条 件 ， 例 如 当 报 价 单 系统 状态 为 “已 释放 ”时 ， 和 触发 报价 单 发 
送 操作 ; 当 报 价 单 用 户 状态 为 “已 接受 ”时 ， 和 触发 报价 单 用 户 已 接受 的 操作 。 路 径 : 配置 >CRM> 
基本 功能 > 操作 > 事务 活动 > 更 改 操作 和 条 件 > 定 义 条 件 

5 ) 定义 服务 合同 报价 单 事务 类 型 ， 分 配 用 户 状态 和 操作 参数 文件 。 路 径 : 配置 >CRM> 事 
务 > 基 本 设置 > 定义 业务 类 型 

设备 安装 完毕 后 自动 释放 对 应 的 服务 合同 ， 并 将 安装 日 期 设置 为 合同 的 开始 日 期 

服务 合同 、 服 务 订单 /服务 确认 的 事务 类 型 或 行 项 目 类 别 中 需要 包含 安装 日 期 ， 日 期 类 型 
为 SRV_INST。 因 此 所 定义 的 日 期 参数 文件 需要 包含 这 个 日 期 类 型 。 参 考 标准 的 日 期 参数 文件 
CONT002 和 SRV HEADER01。 路 径 : 配置 >CRM> 基本 功能 > 日 期 管理 

1. 定义 池 合 同 的 事务 类 型 ， 主 要 事务 类 别 为 BUS2000250 ( 池 合 同 )。 可 以 参考 UPC1 (合计 
合同 ) 和 UPC2 (单一 池 人 合同)， 在 池 合 同 的 业务 事务 类 别 中 ， 选 择 池 合同 类 型 ， 即 “集合 合同 ” 
或 “单个 池 合 同 ”。 池 合同 的 行 项 目 类 别 的 对 和 象 类 型 为 BUS2000251， 也 是 在 池 合 同 的 业务 事务 
类 别 中 选择 池 合 同类 型 。 路 径 ， 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 ， 定 义 项 目 类 别 
2. 用 量 服务 合同 的 配置 ， 包 括 用 量 服务 合同 的 定价 和 用 量 确定 ， 计 数 占 和 读数 的 配置 ， 池 合 
同和 开票 计划 配置 ， 用 量 记 录 和 预先 开票 等 

1 ) 用 量 确定 使 用 了 条 件 技术 ， 与 定价 中 的 条 件 技术 类 似 ， 可 以 定义 用 量 条 件 条 、 用 量 访问 
顺序 、 用 量 条 件 类 型 ， 定 义 并 确定 用 量 确定 过 程 

2 ) 用 量 配置 中 可 以 使 用 相关 BADI， 以 实现 特定 的 业务 逻辑 。 如 用 量 确定 BADI CRM_ 
UBB ACCR VOL EST， 用 量 记 录 、 计 数 右 和 读数 也 提供 了 一 些 BADI。 政 径 : 配置 >CRM> 
事务 > 合同 的 设置 > 服务 合同 的 附加 设置 > 基于 用 法 的 服务 合同 的 设置 


5.3.1.3 ”服务 订单 相关 配置 


配 置 点 


服务 订单 行 
项 目 


表 5.24 服务 订单 相关 配置 


配置 说 明 

服务 订单 的 主要 事务 类 别 为 BUS2000116( 服 务 处 理 )， 标 准 的 服务 订单 事务 类 别 为 SRVO-“ 服 
务 处 理 ” 的 事务 类 别 中 可 以 设置 主题 参数 文件 、 质 保 检 查 参 数 文件 以 及 是 否 激活 计数 希 等 。 在 销 
售 事务 类 别 中 ， 设 置 定 价 和 开票 等 相关 配置 ， 与 销售 订单 类 似 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 
设置 > 定义 业务 类 型 

1. 服务 产品 行 项 目 : 服务 产品 项 目的 行 项 目 对 象 类 型 为 BUS2000140 (CRM 服务 产品 项 目 )。 标 
准 的 服务 产品 行 项 目 为 SRVP.“ 服 务 处 理 ” 类 别 配 置 中 ， 可 以 设 定 这 个 服务 行 项 目 是 否 与 资源 计 
划 相 关 ， 是 否 需要 进行 后 续 的 服务 确认 ， 是 否 与 成 本 相关 。 服 务 产品 行 项 目 可 以 与 后 勤 集成 ， 在 
ERP 采购 申请 或 采购 订单 。 如 果 与 成 本 相关 ， 服 务 确认 以 后 ， 相 关 的 时 间 、 使 用 的 物料 会 被 分 配 
到 SAP 后 台 系 统 中 ， 进 行 相 关 的 成 本 记录 。 销 售 类 别 的 配置 中 可 以 设置 出 具 发 票 相 关 以 及 信用 数 
据 ; 是 否 与 定价 相关 ; 以 及 设置 报价 相关 性 ， 即 报 项 目 类 别 是 询 价 、 报 价 、 服 务 单 据 或 与 报价 无 
关 。 对 于 服务 报价 单行 项 目 这 里 为 “起 初 是 报价 ”， 对 于 服务 订单 行 项 目 ， 设 置 为 “与 报价 无 关 ” 


配 置 点 


服务 订单 行 
项 目 


服务 确认 


(组 ) 
配置 说 明 

2. 服务 备件 行 项 目 : 服务 备件 (物料 ) 行 项 目 行 项 目 对 象 类 别 为 BUS2000146 ( CRM 服务 材料 
项 目 )， 标 准 的 服务 备件 行 项 目 为 SRVM。 服 务 备 件 行 项 目 与 服务 资源 计划 无 关 。“ 服 务 处 理 ” 类 
别 配 置 中 ， 可 以 设 定 这 个 服务 行 项 目 是 否 需 要 进行 后 续 的 服务 确认 ， 是 否 与 成 本 相关 ， 是 否 需 要 
激活 计数 硕 功 能 ， 设 定 主题 参数 文件 。 如 果 需 要 使 用 后 勤 集 成 功能 ， 如 从 CRM 服务 订单 中 触发 
预 留 、 采 购 申 请 及 采购 订单 ， 需 要 使 用 服务 备件 项 目 

3. 销售 行 项 目 : 行 项 目 对 象 类 别 为 BUS2000131 (CRM 销售 项 目 )， 标 准 的 销售 行 项 目 为 SRVS。 
服务 销售 类 行 项 目 同 订单 中 产品 的 销售 行 项 目 。“ 销 售 ” 事 务 类 别 中 可 以 设置 开票 和 定价 等 参数 。 
销售 产品 行 项 目 会 复制 到 ERP 中 

4. 费用 行 项 目 : 服务 费用 行 项 目的 对 象 类 别 为 BUS2000159 ( CRM 服务 费用 项 目 )， 标 准 的 费用 
行 项 目 为 SRVE,“ 服 务 处 理 ” 类 别 配 置 同 服务 备件 行 项 目 。 服 务 费用 项 目 与 资源 计划 无 关 。 服 务 
费用 用 来 记录 服务 中 发 生 的 各 种 费用 文 出 比如 差旅费 及 住宿 费 等 

5. 工具 行 项 目 : 指 服务 过 程 中 使 用 的 工具 。 行 项 目的 对 象 类 别 为 BUS2000153 ( CRM 服务 工具 
项 目 )， 标 准 的 工具 行 项 目 为 SRVT,“ 服 务 处 理 ” 类 别 配 置 同 服务 备件 行 项 目 。 路 径 : 配置 >CRM> 
事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 

1. 标准 的 服务 确认 事务 类 型 为 SRVC， 主 要 事务 类 别 为 BUS2000117。“ 服 务 处 理 ” 的 事务 类 别 
配置 与 服务 订单 SRVO 相同 ， 如 可 以 设置 主题 参数 文件 和 是 否 激活 计数 需 等 。 

2. 服务 确认 行 项 目的 行 项 目 类 别 主要 有 : 

1 ) 服务 产品 确认 行 项 目 ， 标 准 项 目 类 别 为 SVCP， 对 象 类 型 为 BUS2000143 

2 ) 服务 备件 确认 行 项 目 ， 标 准 项 目 类 别 为 SVCM， 对 象 类 型 为 BUS2000142 

3 ) 服务 费用 确认 行 项 目 ， 标 准 项 目 类 别 为 SVCE ， 对 象 类 型 为 BUS2000158 

4 ) 服务 工具 确认 行 项 目 ， 标 准 项 目 类 别 为 SVCT， 对 象 类 型 为 BUS2000154 

这 些 行 项 目 类 别 的 配置 与 对 应 的 服务 订单 行 项 目 相同 。 


5.3.1.4 投诉、 退货 与 返修 相关 配置 
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表 5.25 ” 投诉、 退货 与 反 修 相关 配置 


配置 说 明 


e 投诉 的 主要 事务 类 别 为 BUS2000120， 标 准 的 投诉 事务 类 型 是 CRMC。 设 置 是 否 可 以 参考 
凭证 创建 投诉 (比如 CRM 开 紧 凭证 、 贸 易 促 进项 目 、 次 销 项 目 以 及 营销 项 目 元 素 、 产 品 服 


务 信 困 、 来 自 ERP 系统 的 发 票 发 货 单 等 凭证 )。 投 诉 的 事务 类 型 是 订单 类 型 ， 具有 订单 类 型 
的 各 种 参数 文件 。 


e 投诉 的 服务 处 理事 务 类 别 中 ， 可 以 选择 主题 参数 文件 、 调 查 问卷 、SLA 参数 确定 程序 、 是 
否 激活 计数 需 等 。 投 诉 的 销售 事务 类 别 中 ， 设 置 是 否 检查 PO 号 码 、 定 义 赁 证 的 定价 过 程 ， 
以 及 定义 付款 数据 。 

e 在 参考 发 票 的 投诉 事务 处 理 中 ， 需 要 选择 “可 能 参考 的 创建 "， 即 创建 投诉 时 ， 人 允许 参考 发 
村 等 前 序 凭 证。 标准 的 带 发 票 的 投诉 事务 类 型 为 CLRP。 

e 投诉 中 销售 合同 更 新 业务 中 ， 需 要 在 投诉 的 “投诉 ”事务 类 别 中 ， 设 置 是 否 需 要 确定 销售 
合同 或 服务 合同 。 如 果 指 定 销售 合同 ， 可 以 设置 过 去 多 少 天 有 效 的 合同 ， 是 否 考虑 已 完成 
的 销售 合同 。 同 时 需要 在 投诉 事务 类 型 中 设置 允许 确定 合同 ， 例 如 行 项 目 确 定 ， 如 果 找 到 
唯一 的 合同 ， 即 分 配 ; 还 需要 配置 销售 合同 行 项 目 到 投诉 与 退货 凭证 行 项 目的 复制 控制 。 
路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 


投诉 中 可 以 使 用 多 种 行 项 目 类 别 ， 同 其 他 订单 类 行 项 目 ， 可 以 设置 各 种 行 项 目 参数 文件 。 主 要 
的 行 项 目 类 别 有 : 


( 续 ) 


配 置 点 配置 说 明 

e 投诉 行 项 目 : 对 象 类 型 为 BUS2000160 (投诉 )， 投 诉 行 项 目的 标准 项 目 类 别 为 COMP ， 通 
稼 作为 投诉 单 的 主 行 项 目 ， 其 他 行 项 目 类 别 做 成 该 行 项 目的 和子 行 项 目 。 投 诉 行 项 目 类 别 的 
投诉 事务 类 别 配 置 中 可 以 指定 一 些 与 投诉 相关 的 参数 ， 比 如 : 
o 默认 数量 : 录入 的 投诉 产品 数量 与 系统 建议 的 产品 数量 不 一 致 检查 。 
o 检查 退货 产品 : 系统 检查 物料 主 数据 中 该 产品 的 退货 标识 ,确定 该 产品 是 否 可 以 退货 。 
o 产品 关系 : 投诉 产品 是 否 与 其 所 参考 的 前 序 任 证 中 的 产品 一 致 。 
o 检查 开票 凭证 历史 : 即 检查 该 发 开票 凭证 行 项 目 是 否 已 经 存在 未 完成 的 投诉 ， 用 于 确保 
o 输入 MI-SN : 即 如 果 存 在 下 级 行 项 目 ， 是 否 可 以 修改 主 行 项 目 ， 如 项 目 类 别 、 产 品 数量 

字段 和 单位 。 

o TPOP 相关 : 即 是 否 与 第 三 方 订单 处 理 相 关 。 

男 外 在 投诉 行 项 目 类 别 的 销售 事务 类 别 配 置 ， 是 否 开 票 、 是 否定 价 等 ; 投诉 行 项 目 类 别 的 服务 

事务 类 别 配置 : 主题 参数 文件 ， 是 否 激 活 计 数 颖 。 

e 退货 请 求 行 项 目 ， 类 型 为 BUS2000161 (客户 退货 项 日 )， 标 准 退 货 请 求 行 项 日 为 REN,“ 销 
售 ” 业 务 事务 类 别 中 设置 销售 相关 的 参数 ， 如 定价 和 开票 等 。 退 货 请 求 通 常 作 为 投诉 行 项 
目的 下 级 项 目 。 该 行 项 目 会 被 复制 到 ERP 中 形成 销售 订单 。 

e 免费 替代 行 项 目 ， 类 型 为 BUS2000165 (客户 替换 交 货 项 目 )， 标 准 免费 替代 行 项 目 为 
TANN,“ 销 售 ” 业 务 事务 类 别 中 设置 销售 相关 的 参数 ， 如 定价 和 开票 等 ， 通常 通过 折扣 实 
现 免 费 发 货 或 不 进行 定价 。 免 费 替 换 醒 目 通常 作为 投诉 行 项 目的 下 级 项 目 ， 与 退货 行 项 目 
一 并 使 用 ， 实 现 退 回 缺 陷 产 品 ， 人 免费 发 送 相 同 或 类 似 的 新 产品 。 该 行 项 目 会 被 复制 到 ERP 
中 形成 销售 订单 。 

e 借 项 凭证 行 项 目 ， 类 型 为 BUS2000167 (客户 借 项 凭证 请 求 项 目 )， 标 准 借 项 凭证 行 项 目 为 

投诉 的 行 项 目 L2N,“ 销 售 ” 业 务 事务 类 别 中 设置 销售 相关 的 参数 ， 如 定价 和 开票 等 ; 开票 相关 性 通常 设 
类 别 和 确定 为 根据 订单 数量 开票 。 借 项 凭证 行 项 目 通 篆 作为 投诉 行 项 目的 下 级 项 目 。 该 行 项 目 会 被 复 

制 到 CRM 开票 引擎 中 形成 开票 任 证 ， 向 客户 补 收 款 项 。 

e 贷 项 凭证 行 项 目 ， 类 型 为 BUS2000162 (客户 信用 请 求 项 目 )， 标 准 贷 项 凭证 行 项 目 为 G2N， 
“销售 ”业务 事务 类 别 中 设置 销售 相关 的 参数 ， 如 定价 和 开票 等 ; 开票 相关 性 通常 设 为 根 
据 订单 数量 开票 。 借 项 凭证 行 项 目 通 常 作 为 投诉 行 项 目的 下 级 项 日 。 该 行 项 目 会 被 复制 到 
CRM 开票 引擎 中 形成 开票 赁 证， 减免 客户 部 分 款项 。 

e 市 发 票 的 投诉 中 一 些 党 用 的 项 目 类 别 ; 

o 对 象 类 型 为 BUS2000160 投诉 的 项 目 类 别 有 : CLSH- 交 货 不 足 、CLOV- 交 货 超 出 、 
CLOE- 不 正确 的 采购 订单 、CLPB- 不 正确 的 发 票 、CLUD- 未 请 求 的 交 货 、CLIK- 产品 
部 件 不 完整 、CLWD- 不 正确 的 交 货 、CRRI- 未 请 求 的 交 货 、CLKK- 缺失 的 套装 组 件 

o 对象 类 型 为 BUS2000161 客户 退货 的 项 目 类 别 有 : RAIN- 退货 授权 、RAIS- 供应 商 的 退 
货 授 权 。 对 象 类 型 为 BUS2000168 借 项 凭证 更 正 请 求 的 项 目 类 别 有 : DICR- 发 票 校正 

o 对 象 类 型 为 BUS2000185 产品 报废 的 项 目 类 别 有 : SAIC- 客户 处 报废 处 理 、RASC- 工厂 
中 的 报废 处 理 。 报 废 行 项 目 会 在 ERP 产生 货物 移动 过 账 操作 

e 对 于 需要 参考 前 序 凭证 才能 创建 的 行 项 目 ， 需 要 在 行 项 目 类 别 设置 中 ， 设 置 “先前 参考 对 象 
类 型 >”， 例 如 设置 为 开票 行 项 目 (BUS20820 )， 标 识 “ 先 前 强制 性 参考 "> ， 即 必须 参考 前 序 赁 
证 ， 和 否则 不 能 创建 此 类 投诉 行 项 目 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 

e 投诉 的 行 项 目 通 常 由 一 个 投诉 行 项 目 和 几 个 下 级 行 项 目 组 成 ,通常 需要 通过 主 行 项 日 和 用 
途 确定 下 级 行 项 目的 类 别 ， 例 如 : 

o 主 行 项 目 COMP+ 项 目 用 途 RETR 确定 REN 退货 请 求 行 项 目 ; 

o 主 行 项 日 COMP+ 项 日 用 途 REPL 确定 TANN 免费 替代 行 项 目 ; 

o 主 行 项 目 COMP+ 项 目 用 途 DEB 确定 L2N 借 项 凭证 行 项 目 ; 

o 主 行 项 日 COMP+ 项 上 日 用 途 CRED 确定 G2N 贷 项 凭证 行 项 目 。 

路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 种 类 确定 


配 置 点 


投诉 的 参考 


质量 通知 单 
集成 


投诉 的 其 他 
配置 


中 


配置 说 明 

投诉 的 参考 创建 配置 : 配置 允许 使 用 的 前 序 凭证 ， 并 且 如 何 搜索 前 序 赁 证 ( 行 项 目 ) 

e 投诉 的 事务 类 别 定 义 中 ， 需 要 选择 “可 能 参考 的 创建 "， 即 允许 参考 其 他 凭证 创建 投诉 。 

e 和 定义 事务 参考 的 对 象 类 型 : 这 里 定义 的 对 象 类 型 需要 通过 BADI 实现 对 该 对 象 的 搜索 ， 即 
对 象 类 型 为 BADI 的 过 滤 值 ， 例 如 BILLDO 为 开票 凭证 。 

e 分 配 业 务 对 象 类 型 到 交易 类 型 : 将 对 象 类 型 分 配给 投诉 的 事务 类 型 。 

e BADI 参考 外 部 交易 创建 投诉 : 即 BADI CRM COPY BADI EXTERN， 通 过 这 个 BADI 
实现 参考 对 象 类 型 的 业务 旬 辑 。 这 个 BADI 中 可 以 列 出 外 部 凭证 ， 然 后 将 外 部 凭证 数据 映 
射 成 CRM 订单 结构 数据 ， 显 示 成 行 项 目 ， 可 以 选择 需要 创建 投诉 或 退货 的 行 项 目 ， 然 后 创 
建 后 续 投 诉 或 退货 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 投诉 的 设置 > 集成 > 交易 参考 

e COMPLAINT ITEM 提供 了 触发 ERP 质 量 通 知 单 的 操作 ， 所 调用 的 方法 为 QM_ 
NOTIFICATION ， 参 数 中 需要 指定 质量 通知 单 的 类 型 。 路 径 : 配置 >CRM> 基本 功能 > 操 
作 > 事务 活动 > 更改 操作 和 条 件 > 定义 操作 参数 文件 和 操作 

e CRM 数据 与 ERP 质量 通知 单 的 数据 映射 可 以 通过 BADI CRM_COMPL QM _NOTIF 增强 
和 修改 ， 最 后 系统 会 调用 ERP 函数 CRM_ COMPL QM NOTIF_CREATE 创建 质量 通知 单 。 
路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 投诉 的 设置 > 集成 >BAdI: CRM 数据 对 ERP 质量 通知 的 映射 

e ERP 中 ， 也 可 以 使 用 BADI 修改 映射 的 数据 。 

e 如 果 需 要 在 ERP 的 质量 通知 单 中 触发 对 CRM 投诉 单 的 完成 操作 ， 需 要 定义 质量 通知 单 的 
操作 箱 ， 使 用 函数 CRM QM NOTIF TASK COMPL STEP1 和 CRM QM NOTIF TASK 
COMPL STEP2 

e 标准 的 退货 事务 类 型 为 CRMR ， 以 及 新 部 件 退 货 (UUPR), 已 用 部 件 退 货 (UPRR )， 主 要 事 
务 类 别 均 为 BUS2000120， 即 投诉 。 在 配置 上 与 标准 的 投诉 事务 类 型 CRMC 类 似 。 而 退还 
给 客户 (RTTC) 和 退还 给 表 制 造 商 ( RTTR)， 所 用 的 事务 类 型 为 BUS2000115， 即 销售 。 路 
径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 

e 退货 相关 的 一 些 标准 项 目 类 别 有 : CRMR (退回 )， 对 象 类 型 为 BUS2000161 客户 退货 项 目 ; 
UUSU (剩余 退货 )、UURC 召回 退货 )、UURP (快速 退货 )、UPRE (已 用 部 件 退 货 )， 对 象 
类 型 为 BUS2000160 客户 投诉 项 目 ; RTTC (向 客户 交 货 )、RTTR (向 再 制造 商 交 货 ) 的 对 
象 类 型 为 BUS2000164 (客户 退货 交 货 项 日 )。 还 有 一 些 项 目 类 别 与 投诉 类 似 ， 通常 通 过 用 
法 、 作 为 上 级 行 项 目的 下 级 行 项 目 使 用 ， 如 L2N ( 借 项 凭证 )、G2N ( 贷 项 凭证 )、TANN ( 免 
费 蔡 换 发 货 )、RAIN (退货 授权 )、RAIS (供应 商 退 货 授权 )、SAIC (授权 客户 处 报废 处 理 )、 
RASC (工厂 处 报废 处 理 )。 

对 于 事务 类 型 和 行 项 目的 配置 ， 通 常 需要 注意 关联 的 操作 参数 文件 及 状态 。 系 统 通过 操作 ， 根 据 
用 法 ， 自 动产 生 相 关 行 项 目 ， 可 以 定义 抬头 或 行 项 目 工具 栏 按钮 ， 触 发 相关 的 操作 。 需 要 根据 用 法 
确定 行 项 目 类 别 。 这 些 配置 请 参考 投诉 部 分 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 

e 投诉 订单 投诉 行 项 目 中 有 一 些 固定 的 按钮 ， 点 击 后 直接 创建 下 级 行 项 目 ， 即 通过 操作 实现 。 
系统 提供 了 标准 的 操作 参数 文件 : 

1 ) COMPLAINT: 投诉 抬头 ， 可 以 打印 或 创建 后 续 任 务 ; 

2 ) COMPLAINT ITEM : 通常 分 配给 COMP 投诉 行 项 目 ， 能 够 自动 创建 下 级 退货 请 求 、 免 费 
替换 、 借 项 赁 证、 贷 项 凭证 行 项 目 ， 以 及 可 以 创建 后 续 任 务 。 

复制 这 些 操作 参数 文件 创建 定制 化 参数 文件 ， 并 分 配给 对 应 的 事务 类 型 和 行 项 目 类 别 即 可 。 在 
参考 发 票 的 投诉 和 返 厂 维修 中 ， 系 统 也 提供 了 诸多 标准 的 操作 。 路 径 : 配置 >CRM> 基本 功能 > 
操作 > 事务 活动 > 更 改 操 作 和 条 件 > 定 义 操作 参数 文件 和 操作 

e 定义 操作 按钮 : 为 操作 参数 文件 指定 行 项 目 中 所 用 的 按钮 ， 即 将 操作 文件 中 的 操作 通过 按 
钮 直接 触发 ， 简 化 操作 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 投诉 的 设置 > 定义 操作 按钮 


( 续 ) 
配 置 点 配置 说 明 
e 调查 : 投诉 中 的 调查 功能 可 以 参考 该 功能 的 配置 说 明文 档 ， 见 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 调研 
的 设置 > 调 奋 描 述 。 主 要 需要 配置 调查 所 用 的 目录 分 类 ， 调 查 中 的 文本 ， 代 理 组 决策 代码 ， 工 


沂 的 其 代 
i 作 流 设置 。 增 强 点 (Enhancement Spot) CRM MI 中 可 以 对 调查 的 审批 进行 增强 ， 如 设置 某 个 审 
得- 


批 步骤 是 否 必 须 执 行 ， 该 审批 步骤 是 否 被 立即 决策 (BADI CRM MI PROC DET), 确定 审批 任 
务 的 审批 人 员 分 组 (BADI CRM MI APPROVER )。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 调研 的 设置 

e 标准 的 返修 单 事务 类 别 为 REPA ， 主 要 事务 类 别 为 BUS2000120 (投诉 )。 与 投诉 单 基 本 上 具 
有 相同 的 功 ， 与 投诉 单 的 差别 主要 体现 在 行 项 目 上 。 在 行 项 目 处 理 上 ， 返 修 管理 有 退回 修 
复 、 诊 断 等 操作 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 

e 返修 单 的 主要 行 项 目 有 : 

1 ) 维修 请 求 : 维修 请 求 的 行 项 目 对 象 类 型 为 BUS2000160。 标 准 的 维修 请 求 项 目 为 RREQ， 即 
投诉 行 项 目 。 

2 ) 返回 维修 : 返回 维修 的 行 项 目 对 象 类 型 为 BUS2000161。 标 准 的 返回 维修 项 目 为 RSUB， 即 
客户 退货 行 项 目 ， 也 用 于 退货 订单 中 。 

3 ) 维修 : 维修 的 行 项 目 对 象 类 别 为 BUS2000140。 标 准 的 维修 行 项 目 为 REPA， 是 一 种 服务 产 
品行 项 目 。 

4 ) 维修 工具 : 服务 工具 行 项 目 对 象 类 型 为 BUS2000153。 标准 的 维修 工具 行 项 目 为 RTOL， 是 

返修 管理 一 类 服务 工具 行 项 目 。 

5 ) 已 维修 赁 物 交 货 : 维修 后 的 交 货 行 项 上 日 对 象 类 型 为 BUS2000164。 标 准 项 日 为 RRET， 维修 
后 的 产品 发 货 ， 即 退货 处 理 后 的 发 货 行 项 目 。 

6 ) 维修 备 机 发 放 : 备 机 发 放 的 行 项 目 对 象 类 别 为 BUS2000186。 标 准 项 目 为 LOAN， 即 客户 所 
购买 的 产品 因为 故障 处 于 维修 过 程 中 ， 维 修 期 厂商 提供 备 机 ， 修 理 后 收回 该 备 机 。LOAN 为 设备 
分 配 行 项 目 ， 即 为 客户 提供 备 机 ， 供 发 货 使 用 。 

7 ) 维修 备 机 收回 : 备 机 收回 行 项 目 对 象 类 型 为 BUS2000187。 标 准 项 目 为 LRET， 备 机 退回 项 
目 ， 即 维修 后 收回 客户 使 用 的 备 机 。 

8 ) 维修 服务 材料 : 维修 服务 材料 行 项 目 对 象 烈 性 为 BUS2000146。 标 准 项 目 为 RMAT， 维 修 过 
程 中 使 用 的 服务 备件 物料 。 

9 ) 报废 : 行 项 目 对 象 类 型 为 BUS200018$。 标 准 项 目 为 SCRP， 即 维修 过 程 直接 报废 的 部 件 或 

品 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 

e 产品 服务 信 上 困 标 准 的 事务 类 型 是 PSLH， 主 要 事务 类 别 为 BUS2000210 (产品 服务 信 了 消 )。 对 

象 参 考 文件 中 默认 是 TEMPLATE ， 即 可 以 使 用 订单 模板 功能 ， 人 参数 文件 配置 中 不 能 使 用 多 种 
关系 ， 即 不 能 关联 多 个 模板 。PSLR 为 产品 召回 的 服务 信函，PSLS 为 备件 替换 的 产品 服务 信 
函 事 务 类 型 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 ， 定 义 对 象 参 考 参 数 文件 
e 标准 的 行 项 目 类 别 为 PSLI (产品 服务 信 困 ) 和 PSLR (产品 召回 项 目 )， 对 象 类 别 为 
产品 服务 信 咀 BUS2000178 (产品 服务 信函 )。 路 径 ， 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 
e 产品 服务 信 困 配 置 中 需要 使 用 操作 参数 文件 ， 触 发 相关 操作 ， 创 建 PSL 行 项 日 、 服 务 订单 或 
服务 订单 行 项 目 等 。PSL 相关 的 标准 操作 参数 文件 有 : PSL_H 自动 或 手动 创建 PSL 行 项 目 ; 
PSL I 从 PSL 行 项 目 创建 后 续 服 务 订 单 ; SERVICE ORDER 分 配给 服务 订单 ; SERVICE 
ORDER ITEM _SLA 分 配给 服务 订单 行 项 目 ， 将 对 应 的 PSL 行 项 目 设 置 为 已 完成 。 路 径 ; 配 
置 >CRM> 基本 功能 > 操作 > 事务 活动 > 更 改 操 作 和 条 件 > 定义 操作 参数 文件 和 操作 


5.3.1.5 ”客户 服务 与 支持 相关 配置 


服务 请 求 的 基本 设置 : 


. 标准 的 服务 请 求 事务 类 型 为 SRVR， 主 要 事务 类 别 为 BUS2000223 (服务 请 求 ) ， 通 常 需要 配置 合同 确定 ， 以 便 能 够 根据 合 
同 计 算 相 关 时 间 。 在 “服务 请 求 ”的 业务 事务 类 别 中 ， 可 以 设置 是 否 使 用 行 项 目 确定 功能 ， 是 否 可 以 更 改选 中 的 目录 。 路 径 : 配 


置 >CRM > 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 


. 行 项 目 确定 : 确定 服务 请 求 的 行 项 目 类 别 。 


1) 为 事务 类 型 分 配 目录 类 别 (通常 使 用 C 或 D 的 目录 类 别 ) ， 设 置 是 否 局 用 
得 找 相 天 对 和 象 或 目 动 完 成 。 如 果 需 要 在 行 项 目 中 使 用 多 层 分 类 ， 可 以 在 这 里 为 行 


>CRM >CRM 跨 应 用 组 件 > 多 级 分 类 > 将 交易 类 型 分 配 到 目录 类 别 


党 


目 确定 ， 这 里 还 可 以 设置 是 个 将 该 目录 应 用 于 
目 类 别 分 配 目录 类 别 。 路 径 : 配置 


2 


2) 激活 项 目 确 定 ， 这 里 的 配置 与 服务 请 求 事务 类 型 的 “服务 请 求 ”业务 类 别 中 的 配置 相同 。 路 径 : 配置 >CRM > 事务 > 服 
务 请 求 的 设置 > 定义 项 目 确定 


3) 业务 操作 中 ， 使 用 类 别 构 造 器 创建 多 层 类 别 ， 然 后 分 配 服务 产品 ， 系 统 即 使 用 该 服务 产品 确定 行 项 目 和 类 别 。 如 果 没 有 
设置 ， 系 统 就 会 使 用 BADI 进 行 服务 产品 行 项 目 确定 ， 即 BADI CRM SERVICEPROD BADI。 


计算 持续 时 间 和 日 期 记录 : 计算 菜 个 用 户 状态 变化 之 间 的 持续 时 间 ， 用 户 状态 变化 时 ， 记 录 当 时 的 时 间 到 一 个 日 期 类 型 
中 。 这 里 可 以 根据 状态 参数 文件 、 用 户 状 态 ， 设 置 需要 记录 到 的 日 期 参数 文件 和 持续 时 间 上 ， 可 以 指定 需要 记录 到 的 日 期 类 
中 。 当 然 要 定义 日 期 参数 文件 和 状态 参数 文件 ， 并 分 配给 事务 类 型 和 行 项 目 类 别 。 路 径 : 配置 >CRM > 事务 > 服务 请 求 的 设置 > 


定义 持续 时 间 的 设置 


型 


如果 在 服务 请 求 或 问题 中 需要 记录 时 间 ， 需 要 设置 后 续 的 服务 确认 事务 类 型 。 在 “服务 处 理 ”业务 事务 类 别 的 字段 “交易 


类 型 确认 ”中 ， 指 定 服务 确认 的 事务 类 型 。 路 径 : 配置 >CRM> 事 务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 


` 服务 请 求 的 升迁 管理 使 用 了 CRM 操 作 功 能 。 可 以 参考 操作 参数 文件 IT_INCIDENT _MANAGEMENT， 其 中 的 
IT_ INCIDENT_ESCALATION 为 事件 升级 处 理 ，IT_INCIDENT_DE_ESCALATION 为 事件 降级 处 理 。 然 后 将 操作 参数 分 配给 事 
务 类 型 。 路 径 : 配置 >CRM> 基 本 功能 > 操作 > 事务 活动 > 更 改 操作 和 条 件 > 定 义 操 作 参 数 文件 和 操作 


表 5.26 客户 服务 与 支持 相关 配置 


= 配置 说 明 
即 基于 IT 服务 管理 的 一 些 服务 请 求 相关 的 增强 配置 : 
e 服务 请 求 的 打印 预 跷 格式 。 标 准 的 打印 镶 能 模板 为 SQRM_PRINT_PREVIEW。 阁 径 : 配 
置 >CRM> 事务 > 服务 请 求 的 设置 > 设置 打印 


e 服务 请 求 关闭 的 条 件 检查 : 系统 使 用 了 BADI CRM ORDER _ STATUS， 实施 为 CHECK 


服务 请 求 SOL PROVIDED ， 检 查 服 务 请 求 是 否 可 以 关闭 
增强 配置 e 提醒 框架 的 配置 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 服务 请 求 的 设置 > 提醒 框架 


电子 公告 牌 的 配置 : 路 径 : 配置 >CRM> 基本 功能 > 电子 公告 牌 
将 操作 放置 在 工具 栏 中 ， 参 考 操作 参数 文件 QUICK _ ACTION BUTTONS ， 操 作 定 义 中 设 
置 是 否 显 示 在 工具 栏 中 。 


e 服务 请 求 的 处 理 时 间 管 理 : 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 服务 请 求 的 设置 > 处 理 时 间 的 设置 


( 续 ) 


配 置 点 配置 说 明 

e 事件 是 一 种 服务 请 求 ， 主 要 事务 类 别 为 BUS2000223 ， 标 准 的 事务 类 型 是 ITIN， 事 件 模 
板 的 事务 类 型 为 ITIT。 可 以 设 定 是 否 激活 行 项 目 确定 。 事 件 只 有 一 个 行 项 目 ， 一 般 使 用 
INVESTIGATION 产品 。 在 服务 处 理事 务 类 别 中 ， 可 以 分 配 SLA 参数 文件 确定 程序 ， 及 是 
否 激活 计数 器 。 

e 问题 和 问题 模板 的 主要 事务 类 别 为 BUS2000224 (主要 请 求 )， 标 注 的 问题 事务 类 型 为 
ITPR， 问 题 模板 的 事务 类 型 为 ITPT. 


IT 服务 管理 


IT 服务 管理 e 变更 请 求 的 主要 事务 类 别 为 BUS2000116 (服务 处 理 )， 标 准 的 事务 类 别 为 ITCH， 变 更 请 求 
个 板 的 事务 类 型 为 ITCT。 变 更 请 求 及 变更 请 求 模 板 的 事务 类 型 与 服务 订单 一 致 ， 为 服务 
处 理 ， 


服务 计划 行 项 目 对 象 类 型 为 BUS2000148。 在 日 期 参数 文件 中 指定 日 期 参数 文件 ; 活动 参数 文 
服务 计划 类 型 | 件 中 指定 操作 的 参数 文件 ， 其 中 包含 各 种 操作 ， 比 如 定期 产生 后 续 服 务 订单 。 服 务 计 划 项 目 中 ， 
可 以 设 定 是 否 激活 计数 天 、 时 间 间 隅 规则 和 计数 硕 间 隅 规则 。 


5.3.1.6 ”质保 与 系 赔 配置 


: 外 向 质保 索赔 的 主要 事物 类 别 为 BUS2000255 (担保 声明 ) ， 标 准 的 外 向 质保 索赔 事务 类 型 为 CLMA ， 行 项 目 类 别 为 
CLMP (对 象 类 型 为 BUS2000191) 。 


内 向 质保 索赔 的 主要 事物 类 别 为 BUS2000120 (投诉 ) ， 标 准 的 内 向 质保 索赔 事务 类 型 为 CRMW，, 使 用 了 操作 参数 文件 
COMPLAINT WARRANTY。 行 项 目的 标准 事物 类 别 (COMP) 和 确定 与 投诉 单一 样 。 


目 内 向 或 外 同 质 保 申 请 的 配置 : 


` 配置 从 内 向 质保 索赔 (CRMW) 到 外 向 质保 索赔 (CLMA) 、 服 务 确认 到 内 向 质保 索赔 、 服 务 订单 向 内 向 质保 索赔 的 事务 
类 型 复制 控制 。 也 需要 配置 相应 的 行 项 目 复制 控制 。 路 径 : 配置 >CRM > 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 种 类 确定 


" 定义 生成 内 向 或 外 向 质保 索赔 的 操作 参数 文件 并 分 配给 对 应 的 事务 类 型 。 可 以 参考 这 三 个 操作 参数 文件 : 


. COMPLAINT_ WARRANTY: 分 配给 外 向 质保 索赔 事务 类 型 ， 从 投诉 (内 向 质保 索赔 即 为 一 种 投诉 ) 中 创建 外 向 质保 索 
赔 ， 操 作为 WARRANTY_CLAIM_COMPLAINT， 需 要 指定 目标 事物 类 型 ， 即 外 向 质保 索赔 (CLMA) 。 该 操作 即 为 BADI 


EXEC_METHODCALL _PPF 的 实施 /CRMTS/COMP_CRT_CLAM。 


. SERVICE_ORDER_WARRANTY: 从 服务 订单 中 创建 内 向 质保 索赔 ， 操 作为 SERVICE_ORDER_FILL， 需 要 指定 目标 事 
物 类 型 ， 即 内 向 质保 索赔 (CRMW) 、 指 定 行 项 目 类 别 (通常 与 服务 订单 中 的 行 项 目 类 别 SRVM，SRVP 相 同 ) 和 是 否 触 发 质保 检 


查 。 该 操作 即 为 BADI EXEC_METHODCALL PPEF 的 实施 COPY_DEF_ITEMS 。 


. SERVICE_CONFIRMATION_WARRANTY: 从 服务 确认 中 创建 内 向 质保 索赔 ， 操 作为 
SERVICE_CONFIRMATION_EFILL， 需 要 指定 目标 事物 类 型 ， 即 内 向 质保 索赔 (CRMW) 、 指 定 行 项 目 类 别 (通常 与 服务 确认 中 
的 行 项 目 类 别 SVCM，SVCP 相 同 ) 和 是 否 触 发 质保 检查 。 该 操作 即 为 BADI EXEC_METHODCALL_PPF 的 实施 
COPY_DEF_ITEMS。 路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 操作 > 事务 活动 > 更 改 操作 和 条 件 


技术 指南 : 


. 维修 过 程 中 提供 的 备 机 在 资产 管理 上 还 是 企业 自身 资产 ， 在 ERP 方 面 通常 使 用 寄售 销售 方式 ， 即 为 客户 提供 备 机 时 增加 该 


客户 的 寄售 库存 ， 维 修 发 货 后 收回 备 机 ， 这 是 从 该 客户 的 寄售 库存 收回 。 


对 于 服务 产品 项 目 ， 通 第 可 以 分 成 免费 的 不 定价 服务 产品 行 项 目 和 需要 定价 可 能 进行 收费 的 收费 服务 项 目 。 也 可 以 都 使 用 
定价 相关 的 服务 产品 项 目 ， 然 后 在 通过 会 计 标 识 等 确定 折扣 ， 实 现 质保 内 百分之百 折扣 ， 即 不 收 款 ， 而 质保 外 没有 折扣 ， 进 行 收 
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. 服务 请 求 中 通常 需要 确定 服务 合同 和 确定 服务 级 别 协议 (SLA) ， 因 此 需要 确定 一 个 行 项 目 服务 产品 ， 通 过 BADI 增强 
CRM_SERVICEPROD_BADI 可 以 指定 行 项 目 产 品 ， 默 认 的 产品 为 INVESTIGATION。 交 互 中 心 创建 简易 服务 请 求 中 使 用 类 
CL_DEF_IM_CRM_SERVICEPROD_BADI 来 创建 INVESTIGATION 的 行 项 目 。 对 于 不 需要 SLA 及 服务 合同 确定 的 业务 场景 中 ， 


可 以 不 需要 确定 此 行 项 目 服务 产品 。 


服务 事务 相关 的 其 他 配置 主要 有 : 


见 图 5.102“ 行 项 目 类 别 确定 ” (路 径 : 配置 >CRM> 交 易 > 基 本 设置 > 定义 项 目 种 类 确定 ) ， 为 维修 的 事务 类 型 事务 类 型 确 
定 行 项 目 类 别 ， 注 意 这 里 设置 项 目 类 别 组 以 及 各 种 项 目 用 法 的 主 行 项 目 类 别 以 及 各 种 允许 使 用 的 项 目 类 别 。 


项 目 类 别 确定 
| 指 述 转换 类 型 | 项 目 类 别 由 主 项 目 类 。 ”“ 指 述 硕 目 种 类 | 项 目 类 别 。 “| 指 述 项 目 类 别 本 先 IC1 
内 部 维修 NORN 梢 售 项 目 ™ RREQ 维修 请 求 REPA 
内 部 维修 NORN 销售 项 目 = DCNS 诊断 项 目 LOAN 点 送 蔡 代 品 
内 部 维修 NORN 销售 项 目 ™ RREQ 淮 修 请 求 RSUE 返回 维修 
内 部 维修 NORN 销售 项 目 = LO 了 模板 蔡 代 品 项 _ DGNS 诊断 项 目 LOAN 发 送 蔡 代 品 
内 部 詹 修 NORN 销售 项 目 =LRET 模板 昔 代 品 集 - = LOAN 发送 赫 化 品 。 LRET 普 伐 品 拉 醒 
内 部 维修 NORN 销售 项 目 “REPA 修复 = DONS 诊断 项 目 REPA 加 如 
内 部 锥 修 NORN 销售 项 目 RMAT 服务 材料 项 目 wREPA 修复 RMAT 服务 材料 项 目 
NORW 销售 项 目 “RRET 扒 复 货物 交 货 RSUE 返回 维尼 RRET 维 夏 货物 区 货 


NORN 宵 售 项 目 RSUE 返回 咎 俱 维修 请 求 RSUE 返回 维修 
NORNM 销售 项 目 =RTOL 工具 项 修复 RTOL 工具 
NORM 销售 项 目 = SCRP 报废 诊断 项 目 SCRP 报 康 


图 5.102 行 项 目 类 别 确 定 


2. 定 义 服务 的 评估 类 型 


服务 的 评估 类 型 可 以 对 服务 进行 级 别 分 类 ， 服 务 的 评估 类 型 可 以 影响 服务 定价 。 比 如 设置 服务 评估 类 型 为 初级 顾问 、 中 级 顾 
问 及 高 级 顾问 ， 不 同 的 评估 类 型 可 以 有 不 同 的 收费 标准 ， 即 可 以 参与 服务 的 定价 。 路 径 : 配置 >CRM > 人 交易 > 服务 父 易 的 设置 > 


定义 评估 类 型。 


不 同 的 服务 类 型 可 以 有 不 同 的 收费 标准 ， 即 服务 类 型 可 以 参与 定价 条 件 。 比 如 可 以 将 服务 类 型 设置 为 : 常规 工作 时 间 、 假 期 
工作 时 间 、 周 末 工 作 时 间 及 加 班 等 。 定 价 中 可 以 设 定 假期 工作 时 间 的 收费 是 常规 工作 时 间 的 三 信 ， 周 末 是 两 售 ， 即 设置 定价 比例 
为 300%、200%。 


可 以 定义 多 个 服务 类 型 ， 比 如 常规 、 假 期 、 加 班 及 周末 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 交 易 > 服 务 交易 的 设置 > 定义 服务 类 型 。 


4. 定 义 会 计 核算 标识 竺 


会 计 核 算 标 识 用 来 区 分 开票 定价 以 及 成 本 控制 。 通 过 会 计 标识 可 以 分 成 开票 、 不 开票 或 者 部 分 开票 的 产品 。 如 在 质保 期 之 


内 ， 免 费 提供 相关 服务 ， 无 需 开票 ， 这 时 候 通 过 定价 条 件 ， 可 以 将 某 个 折扣 比例 设置 为 100%， 对 于 超出 质保 期 的 ， 服 务 需要 收 
费 ， 折 扣 为 0%。 


如 果 集 成 SAP ERP 成 本 控制 功能 ， 通 过 会 计 核算 标识 ， 可 以 将 实际 成 本 累计 到 内 部 订单 中 。 可 以 定义 多 个 不 同类 型 的 会 计 标 
识 ， 比 如 G1 特殊 案例 (50% 折 扣 ) 、100% 免 费 (质量 三 包 汽 围 内 ) 、 质 量 问 题 等 。 会 计 标识 可 以 用 于 服务 订单 、 服 务 确认 的 拾 
头 与 行 项 目 中 ， 服 务 订单 中 的 会 计 标 识 会 被 复制 到 后 续 服务 确认 中 。 拾 头 中 的 会 计 标识 会 被 复制 到 行 项 目 中 ， 影 响 行 项 目的 定 


价 。 路 径 : 配置 >CRM > 交易 > 服务 交易 的 设置 > 定义 会 计 核算 标识 符 。 
5. 投 诉 的 主题 参数 文件 
投诉 的 多 层 分 类 需要 使 用 主题 参数 文件 ， 然 后 将 分 类 方案 的 应 用 范围 分 配 到 投诉 的 主题 参数 文件 中 。 


见 图 .103 “投诉 的 主题 参数 文件 ” (路 径 : 配置 >CRM > 交易 > 投诉 的 设置 > 主题 设置 > 定义 主题 参数 文件 ) ， 可 以 定义 一 
个 或 者 多 个 投诉 的 主题 参数 文件 ， 类 型 为 服务 。 主 题 参 数 文件 分 配给 投诉 事务 类 型 的 服务 处 理事 务 类 别 中 。 同 其 他 主题 参数 文 
件 ， 投 诉 主题 参数 文件 包含 一 个 或 者 多 个 代码 组 参数 文件 ， 见 图 5.104“ 代 码 组 参数 文件 。 〈 路 径 同 上 ) 。 


对 话 早 构 
”时 才 人 jiPn 文本 

= 癌 ] 主题 基数 文件 的 代码 组 敌 : w 活动 存 因 

” 癌 代码 组 二 站 


ACT000002 CE 状态 原因 (活动 ) ™ 活动 的 状态 原因 
CHKSYHPO1 GB 状态 原因 活动 ) = 渠道 合作 伙伴 注册 
CHNSVYHPO2E 活动 厚 因 = 渠道 合作 伙伴 注册 
本 SAP 标 准 投 怕 [CC 
= SApP 标 准 扣 旱 T 


图 5.103 ”投诉 的 主题 参数 文件 


代码 组 参数 文件 中 包含 了 具体 的 原因 ， 见 图 5.10? “代码 组 ” (路 径 同 上 图 ) 。 


CONFLATRT 


‘CdGrmpprfle -CdprfleTxt 
= COMPLAINT 投诉 理由 
COMPLAINT 原因 
= CONFLAINT 在 医 ] 


图 5.104 ”代码 组 参数 文件 


[ca 
ICOMPLAINT 
| 原因 
| 原因 


并 广 创建 者 打开 : 
这 货 帮 单 : 县 UHLERTH 2006,. O53. 30 
质量 : 所 UHLERIH 2QU0B. O03, 30 


图 5.105 ”代码 组 


在 分 类 方案 中 ， 分 类 的 应 用 范围 中 可 以 选择 投诉 ， 参 数 为 主题 参数 文件 ， 值 为 选择 维护 的 主题 参数 文件 。 分 类 万 案 中 分 配 主 
题 参数 文件 以 后 ， 每 一 个 分 类 书 点 均 可 以 映射 一 个 主题 代码 。 该 主题 参数 文件 中 的 代码 均 可 以 选择 ， 选 择 以 后 ， 系 统 列 出 该 代码 
所 在 的 目录 、 代 码 组 及 代码 编号 。 关 于 多 层 分 类 的 更 多 信息 请 参考 5.2.3.1 节 中 的 “服务 的 多 层 分 类 ”。 


6. 定 义 相 天 交易 的 系统 建议 


设置 系统 如 何 找 到 关联 的 事务 ， 如 在 创建 事件 时 ， 系 统 可 以 根据 类 别 、 参 考 对 象 、 组 织 数 据 、 售 达 万 等 自动 寻找 相关 的 间 
。 这 里 可 以 指定 哪些 属性 与 系统 建议 相关 ， 并 且 可 以 指定 在 哪些 状态 下 ， 系 统 可 以 司 用 该 建议 功能 ， 比 如 在 订单 状态 为 未 结 
、 处 理 中 时 进行 系统 目 动 建议 。 即 设置 后 ， 当 单据 状态 为 已 完成 时 无 需 进行 建议 。 路 径 : 配置 >CRM > 交易 > 服务 请 求 的 设置 
> 定义 相关 交易 的 系统 建议 。 


立 


Tl 


7. 计 划 服 务 的 操作 参数 文件 

计划 服务 中 ， 系 统 通 过 操作 参数 文件 、 日 期 、 服 务 计 划 等 产生 后 续 订 单 执行 的 服务 订单 。 操 作 参 数 文件 用 来 触 友 、 产 生 后 续 
的 服务 订单。 

可 以 定义 多 个 活动 参数 文件 ， 比 如 将 每 周 、 每 月 、 每 季度 需要 定期 维护 的 均 配 置 一 个 单独 的 活动 参数 文件 ， 分 配给 对 应 的 计 


划 服 务 行 项 目 类 别 中 ， 比 如 为 每 周 、 每 月 、 
目 类 别 ， 以 便 使 用 不 同 的 操作 参数 文件 。 
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计划 服务 操作 的 对 象 类 别 为 BUS2000148 (服务 计划 对 象 ) ， 这 里 需要 指定 所 用 的 日 期 参数 文件 ， 日 期 参数 文件 中 会 指定 各 
种 相关 的 日 期 。 计 划 服 务 操作 定义 中 ， 使 用 了 方法 调用 ， 调 用 了 CREATE ORDER _SEVPLAN 的 方法 ， 即 通过 此 BADI， 产 生 后 续 
的 服务 订单 ， 在 处 理 参数 中 ， 可 以 指定 后 续 的 服务 tJ 单 类 型 。 操 作 定 义 中 调用 的 方法 为 CREATE_ORDER_SEVPLAN， 即 是 BADI 
EXEC_METHODCALL PPF 的 一 个 实施 。 路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 操作 > 事务 活动 > 更 改 操作 和 条 件 > 定 义 活动 参数 文件 和 
活动 。 


5.3.2 ”服务 的 欣 源 计划 


本 节 介 绍 服务 的 资源 计划 配置 ， 默 认 路 径 为 : 配置 >CRM > 工作 人 员 调 配 。 部 分 配置 任务 需要 安装 工作 能 力 管理 组 件 
WFMCORE 才 能 使 用 。 资 源 计划 可 以 分 成 四 个 方面 的 配置 : 


WFD 服 务 器 : 即 配置 劳动 力 部 署 (Wotrkforce Deployment) 的 服务 器 连接 和 参数 。 


Z~ 


. 服务 资源 计划 : 服务 资源 计划 参数 设置 ， 包 括 基础 设置 ， 基 于 项 目的 需求 、 基 于 服务 订单 的 需求 、: 


资格 管理 等 。 
“ 服务 资源 计划 的 一 般 设置 : 包括 计划 引擎 设置 、 约 会 计划 、 资 历 任务 分 配 及 与 外 部 地 理 信息 系统 (GIS) 的 集成 。 


: 零售 的 工作 人 员 调 配 : 用 于 零售 工作 人 员 的 资源 计划 管理 。 
单 用 的 服务 资源 配置 参见 表 2.27。 


表 5.27 常见 的 服务 资源 配置 
EE 功能 说 明 
服务 行 项 目的 计划 相关 配置 
1. 选择 计划 引 敬 为 WFDS， 通 过 BADI 连接 计划 引擎 ( BADI CRM_SRV_SDL 和 CRM 


选择 计划 引擎 WFD RPA)。 路径 : 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 > 服务 资源 计划 的 一 般 设 置 > 业务 加 载 项 > 
选择 计划 引擎 


配置 任务 


; 择 计 划 引 擎 


: 务 行 项 目 计划 队列 


期 类 型 


: 择 时 间 范 围 


- 划 的 服务 参数 文件 


! 索 和 显示 对 象 


` 作 伙伴 功能 类 别 


. 行 服务 的 地 点 


| 定 服务 范围 


动 计划 


- 划 引 擎 激活 功能 


] 会 计划 的 参数 


: 统 集 成 相关 配置 


i HCM 系统 集成 


( 续 ) 
功能 说 明 

2. 如 果 需 要 使 用 外 部 计划 引擎 ， 需 要 和 定义 连接 到 外 部 计划 引擎 的 RFC 连接 ， 并 选择 使 
用 所 定义 的 RFC 连接 。 路 径 ， 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 > 服务 资 源 计 划 的 一 般 设 置 > 
计划 引擎 

使 用 事务 代码 SMQ1 可 以 查看 与 服务 计划 相关 的 服务 订单 行 项 目 释 放 后 所 产生 的 用 于 
传输 到 服务 计划 引擎 的 队列 ， 该 队列 以 CRM BT _LRP 开始 。 

定义 服务 计划 应 用 中 所 用 的 日 期 类 型 ， 即 服务 订单 行 项 目 中 的 哪些 日 期 可 以 用 于 服务 计 
划 中 ， 如 客户 要 求 服务 的 开始 和 结束 日 期 、 服 务 预 约 的 开始 和 结束 日 期 等 。 路 径 : 配 
置 >CRM> 工作 人 员 调 配 > 服务 资源 计划 > 以 服务 订单 为 基础 的 需求 > 定义 日 期 类 型 

指定 搜索 服务 订单 行 项 目 时 所 用 的 时 间 范 围 。 路 径 ; 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 > 服务 
资源 计划 > 以 服务 订单 为 基础 的 需求 > 指定 选择 时 间 范 围 的 相关 日 期 类 型 


定义 计划 中 使 用 的 服务 参数 文件 ， 指 定 计划 中 使 用 的 时 间 范 围 ， 用 于 创建 需求 窗口 和 任 
务 分 配 ， 用 于 找到 合适 的 服务 资源 时 间 窗 口 。 路 径 : 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 > 服务 资 
源 计 划 > 以 服务 订单 为 基础 的 需求 > 定义 计划 的 服务 参数 文件 


定义 搜索 服务 订单 行 项 目 时 所 使 用 的 哪些 对 象 组 ， 如 安装 基础 、 安 装 基础 组 件 或 个 体 对 
象 。 路 径 : 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 > 服务 资源 计划 > 以 服务 订单 为 基础 的 需求 > 定义 
搜索 和 显示 的 对 象 


资源 计划 中 使 用 哪个 合作 伙伴 类 型 作为 客户 ,例如 将 送 达 方 / 服务 接收 方 或 售 达 方 作为 
服务 计划 的 客户 。 路 径 : 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 > 服务 资源 计划 > 以 服务 订单 为 基础 
的 需求 > 指定 合作 伙伴 功能 类 别 

指定 执行 服务 的 地 点 来 源 及 优先 级 。 用 于 搜索 服务 订单 行 项 目 、 确 定 匹 配 度 级 别 (如 服务 
距离 )、 确 定 服务 范围 、 地 址 数据 等 。 如 果 对 象 的 地 址 信息 已 经 被 更 改 ， 可 以 运行 报表 WFDS_ 
DEMAND ADDRESS _UPDATE， 将 更 改 的 地 址 数据 复制 到 计划 系统 中 。 路 径 ， 配置 >CRM> 
工作 人 员 调 配 > 服务 资源 计划 > 以 服务 订单 为 基础 的 需求 > 定义 要 执行 服务 的 位 置 

通过 BADI WFD_ DERIVE _ SERV_AREA 为 服务 需求 确定 服务 范围 。 路 径 : 配置 >CRM> 
工作 人 员 调 配 > 服务 资源 计划 > 以 服务 订单 为 基础 的 需求 > 附加 商务 : 派生 服务 范围 


为 服务 订单 行 项 目 类 别 分 配 默 认 的 计划 策略 。 创 建 服 务 计 划 项 目的 行 项 目 时 ， 系 统 会 根 
据 此 策略 自动 计划 ， 找 到 合适 的 资源 ， 并 进行 分 配 。 行 项 目 自动 计划 过 程 中 ， 系 统 首 先 考 虑 
能 否 在 首次 响应 时 间 (SRV_RFIRST) 和 服务 到 期 时 间 (SRV_RREADY) 之 间 创 建 服 务 分 配 ， 
如 果 没 有 这 些 日 期 ， 系 统 则 考虑 服务 请 求 开 始 时 间 (SRV_CUST_BEG) 和 服务 请 求 结 束 时 间 
(SRV_CUST END)。 如 果 无 法 找到 合适 的 资源 ， 则 需要 手工 计划 。 咯 径 : 配置 >CRM> 工 
作 人 员 调 配 > 服务 资源 计划 的 一 般 设 置 > 分 配 > 计划 项 自动 

选择 需要 激活 哪些 计划 引擎 的 功能 ， 如 是 否 启 用 约会 计划 ， 是 否 启用 资源 的 级 别 排序 功 
能 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 > 服务 资源 计划 的 一 般 设置 > 计划 引擎 > 选择 计 
一 

定 约会 计划 的 参数 ， 参 数 1 为 默认 的 搜索 策略 ， 参 数 2 为 约会 的 间隔 组 ， 可 以 为 这 些 
ER 设 定 为 必 填 、 只 读 或 不 激活 。 路 径 : 配置 >CRM> 工作 人 员 调配 > 服务 
资源 计划 的 一 般 设置 > 约会 计划 > 管理 指定 计划 安排 的 参数 


定义 服务 计划 工具 和 HCM 系统 的 集成 ， 例 如 定义 HCM 系统 的 RFC 连接 ， 指 定 远程 调 
用 的 目标 系统 ， 将 时 间 分 配 映射 到 HCM 中 的 信息 类 型 中 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 工作 人 
员 调 配 >WFD 服务 器 > 多 站 点 劳动 力 开 发 服务 器 的 业务 设置 >SAP 人 力 资本 管理 集成 


配置 任务 功能 说 明 
服务 资源 相关 的 一 些 设置 
定义 服务 范围 ， 比 如 可 以 根据 邮政 编码 设置 服务 范围 。 可 以 通过 BADI WFD_ DERIVE 
定义 服务 范围 SERV _AREA 确定 服务 范围 。 路 径 : 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 >WFD 服务 器 > 多 站 点 
劳动 力 开发 服务 器 的 业务 设置 > 资源 设置 > 定义 服务 范围 
定义 作业 功能 ， 可 以 为 每 个 作业 功能 分 配 多 个 作业 等 级 。 比 如 设置 作业 功能 为 
ENGINEER 工程 师 ， 设 置 工程 师 的 作业 级 别 为 专家 、 高 级 、 中 级 以 及 初级 。 路 径 : 配置 
>CRM> 工作 人 员 调 配 >WFD 服务 器 > 多 站 点 劳动 力 开 发 服务 器 的 业务 设置 > 资源 设置 > 
定义 作业 功能 和 级 别 
维护 时 间 分 配 类 型 ， 比 如 缺席 、 人 参与、 休息、 病假、 午餐 、 加 班 、 培 训 、 体 假 及 工作 时 
维护 时 间 分 本 类 再 间 等 各 种 类 型 的 时 间 。 对 于 每 一 个 类 型 ， 可 以 设置 该 类 时 间 是 否 可 以 用 于 执行 服务 。 路 
径 : 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 >WFD 服务 器 > 多 站 点 劳动 力 开发 服务 器 的 业务 设置 > 
资源 设置 > 定义 时 间 分 配 类 型 
可 以 定义 多 个 可 用 模板 ， 可 用 模板 中 定义 各 种 时 间 规则 ， 比 如 定义 工作 时 间 、 午 和 餐 时 间 
等 ， 时 间 说 明 类 型 即 为 上 述 定义 的 时 间 分 配 类 型 ， 即 规则 中 指定 规则 编号 、 名 称 ， 然 后 指 
定义 可 用 模板 定 循环 ( 周 规则 、 月 规则 等 )、 设 定 该 规则 的 时 间 分 配 类 型 ， 即 属于 工作 时 间 、 午 和 餐 时 间 
及 休息 时 间 等 ， 在 时 间 分 配 类 型 中 维护 。 路 径 : 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 >WFD 服务 
器 > 多 站 点 劳动 力 开发 服务 器 的 业务 设置 > 资源 设置 > 定义 可 用 模板 
计算 加 班 时 将 部 分 类 型 的 时 间 排 除 ， 比 如 培训 不 计算 在 加 班 中 。 直 接 选 择 不 属于 加 班 的 
时 间 分 配 类 型 。 路 径 ， 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 >WFD 服务 器 > 多 站 点 劳动 力 开发 服 
务 器 的 业务 设置 > 资源 设置 > 定义 从 加 班 计算 排除 的 时 间 分 配 
定义 资源 分 配 时 允许 多 少 加 班 量 ， 超 出 加 班 量 ， 服 务 任务 分 配 时 系统 会 警告 、 提 示 。 上 比 
如 设置 为 每 天 可 以 有 10% 的 加 班 时 间 ， 如 果 一 天 的 工作 时 间 为 8 小时， 如 果 服 务 预约 了 
定义 加 班 限制 参数 文件 | 10 个 小 时 ， 即 有 2 个 小 时 的 加 班 时 间 ， 即 加 班 时 间 占 了 总 体 工 作 时 间 的 20%。 路 径 : 配 
置 >CRM> 工作 人 员 调 配 >WFD 服务 器 > 多 站 点 劳动 力 开发 服务 器 的 业务 设置 > 资源 设 
置 > 定义 加 班 限制 参数 文件 
定义 允许 超出 多 少 服务 能 力 ， 设 置 计 划 的 限制 、 登 记 的 限制 。 通 过 BADI WFD RES_ 
定义 能 力 限 制 参数 文件 | PROFILE 确定 加 班 限制 参数 文件 和 能 力 限制 参数 文件 。 路 径 : 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 
>WFD 服务 器 > 多 站 点 劳动 力 开发 服务 器 的 业务 设置 > 资源 设置 > 定义 能 力 限 制 参数 文件 
约会 间隔 即 为 预约 间隔 ， 比 如 可 以 设置 上 午 、 下 午 等 预约 间隔 组 。 对 于 每 一 个 间隔 组 ， 
可 以 设置 多 个 可 供 服务 预约 使 用 的 间隔 ， 每 个 间 隅 可 以 指定 开始 时 间 ， 持 续 时 间 多 和 久 ， 即 
定义 约会 间 隅 组 间 阳 及 单位 ， 比 如 上 午 的 约会 间 隅 可 以 设置 为 开始 时 间 为 八 点 ， 间 隅 周期 为 2 小 时 ， 第 
二 个 间隔 开始 时 间 为 十 点 ， 间 隔 为 2 小 时 。 路 径 : 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 >WFD 服 
务 器 > 多 站 点 劳动 力 开 发 服务 器 的 业务 设置 > 定义 约会 间隔 组 
对 于 资源 搜索 ， 系 统 按照 一 定 的 规则 进行 排序 ( Rank)。 可 以 通过 一 些 BADI 实现 资 
源 的 排序 ， 即 确定 资源 的 满足 程度 (适宜 性 )。 路 径 : 配置 >CRM> 工作 人 员 调 配 >WFD 
搜索 和 排序 服务 器 > 多 站 点 劳动 力 开 发 服务 器 的 业务 设置 > 资源 设置 > 附加 商务 > 按 可 用 性 的 资 
源 适 宜 性 (/SAPAPO/WFM AVA RANK)、 按 资格 的 资源 适宜 性 (/SAPAPO/WFM QLT 
RANK )、 按 维度 的 资源 适宜 性 ( 即 可 用 性 + 资格 )(/SAPAPO/WFM TOT RANK )。 


定义 作业 功能 和 级 别 


定义 从 加 班 计算 排除 的 
时 间 分 配 


5.3.3 “后勤 与 财务 集成 配置 


本 节 介 绍 CRM 的 开票 3 引擎、 计 税 (TTE) 、 财 务 集成 以 及 后 勤 集 成 等 配置 。 通 过 CRM 开 票 引 擎 ， 在 财务 系统 中 产生 会 计 任 
证 ， 形 成 应 收 账 蒜 。 定 价 和 开票 过 程 中 可 以 使 用 交易 税 引 擎 (TTE) 确定 税率 。 通 过 财务 集成 ， 可 以 计算 计划 成 本 ， 确 定 服务 收 
入 ， 通 过 后 勤 执 行 ， 触 发 ERP 中 的 采购 及 物料 过 账 等 操作 。 


1.CRM 开 暴怒 重 


服务 订单 行 项 目 、 服 务 确 认 行 项 目 或 服务 合同 的 开票 计划 的 开票 请 求 行 项 目 最 终 会 传输 到 到 期 开票 清单 中 ， 使 用 CRM 开 票 
引擎 进 行 开票 。 这 里 的 配置 对 于 销售 订单 等 销售 类 事务 的 CRM 开 票 也 适用 。 这 里 还 介绍 了 使 用 ERP 系 统 为 服务 事务 开票 的 配 
置 。CRM 开 票 的 主要 配置 见 表 5.28。 


配置 任务 


组 织 结构 集 
成 设置 


定义 项 目 类 
别 的 开票 相 
关 性 
定义 出 具 发 
票 类 型 
定义 发 票 项 


目 类 别 


项 目 类 别 
分 配 


和 ERP 财 
务 的 开票 
集成 


表 5.28 ”CRM 开 票 配置 


功能 说 明 
在 开票 和 财务 成 本 控制 集成 中 ， 需 要 通过 组 织 结构 确定 公司 代码 及 业务 范围 等 。 这 通常 是 和 ERP 
财务 集成 所 必须 的 基础 配置 。 
e 使 用 事务 代码 BP 创建 一 个 组 织 数据 ， 分 配角 色 “ 开 票 单元 "， 系 统 通过 开票 单元 关联 公司 代码 ， 
因为 CRM 本 身 没 有 公司 代码 。 
e 指定 发 票 单元 到 销售 组 织 或 到 服务 / 销售 组 织 : 将 发 票 单元 BP 分 配 到 销售 组 织 中 ， 或 分 配 到 服 
务 /销售 组 织 组 合 中 。 
乡 派 公司 代码 和 业务 地 址 到 发 票 单元 ， 或 分 配 公 司 代 码 到 出 具 发 票 单 位 。 
分 配 业 务 范 围 到 销售 组 织 或 服务 / 销售 组 织 。 
指定 服务 组 织 单位 的 工厂 和 储存 位 置 。 
将 成 本 中 心 分 配 到 服务 组 织 单位 。 
e 指定 信用 控制 范围 到 销售 组 织 单 元 。 路 径 ， 配置 >CRM> 主 数据 > 组 织 管理 > 组织 单位 的 跨 系 统 分 配 
服务 订单 等 行 项 目 类 别 中 可 以 设 定 是 否 通 过 CRM 开票 。 开 票 相 关 性 中 ， 如 果 选 择 A 外 部 开票 或 使 
用 ERP 的 开票 功能 。 在 CRM 中 开票 中 有 多 种 选择 ， 比 如 选择 EE 为 根据 订单 数量 开票 。 对 于 销售 类 
的 行 项 目 ， 可 以 在 ERP 中 交 贷 ， 在 CRM 中 根据 交 贷 的 数量 在 CRM 中 开票 。 这 里 设置 的 开票 参数 与 
行 项 目 类 别 的 “销售 ”业务 事务 类 别 中 的 参数 一 致 。 路 径 : 开票 > 定义 项 目 类 别 的 开票 相关 性 
发 票 类 型 为 从 各 前 序 业 务 单据 中 产生 何 种 类 型 的 CRM 发 票 。 在 发 票 类 型 中 可 以 指定 出 具 发 票 类 
别 、 编 号 范围 、 抬 头 的 合作 伙伴 以 及 使 用 的 定价 过 程 。 路 径 : 配置 >CRM> 开票 > 定义 出 具 发 票 类 型 
定义 发 票 的 行 项 目 类 别 比如 FEAPF〈 出 具 发 票 请 求 项 目 )， 指 定 所 用 的 发 票 类 型 ， 如 FAPF 所 用 的 发 票 
类 型 为 F2SK， 指 定 使 用 的 定价 程序 及 合作 伙伴 确定 过 程 等 。 路 径 ， 配置 >CRM> 开票 > 定义 发 票 项 类 别 
根据 事务 类 型 以 及 行 项 目 类 型 ,确定 开 票 的 项 目 类 别 。 服 务 合同 事务 使 用 开票 计划 进行 开票 。 标 准 
的 服务 合同 开票 请 求 行 项 目 类 别 是 FAPF ， 确 定 的 开票 的 行 项 目 类 别 为 FAPF。 系 统 根据 发 票 项 目 类 别 
FAPF 的 设置 ， 读 取 发 票 类 型 ， 即 F2SK (发 票 )， 即 系统 生成 F2SK 发 票 类 型 的 CRM 发 票 ， 发 票 的 行 
项 目 为 FAPF。 使 用 高 级 项 目 类 别 确定 功能 能 够 灵活 确定 发 票 行 项 目 类 别 。 对 于 普通 的 服务 订单 或 服务 
确认 ， 默 认 确 认 的 发 票 项 目 类 别 为 SCN， 起 所 使 用 的 发 票 类 型 为 F2SV (服务 )。 标 准 的 销售 订单 行 项 
目 所 使 用 的 发 票 项 目 类 别 是 TAN (标准 项 目 )， 对 应 的 发 票 类 型 为 F2 (发 票 ) 。 路 径 : 配置 >CRM> 
开票 > 项 目 类 别 确定 > 分 配 项 目 类 别 
e 分 配 税收 事务 码 : 系统 根据 税收 类 型 、 计 算 程 序 、 过 账 标识 等 确定 税 码 ， 税 码 用 来 确定 税 科目 。 
比如 根据 税收 类 型 MWSI、 计 算 程序 100001 及 过 账 标识 10 确定 税 码 MWS。 
e 分 配 税务 代码 : 通过 税收 事件 、 税 收 类 型 、 标 识 等 确定 税收 代码 ， 比 如 确定 为 X1。 
e 分 配 销售 事务 /服务 处 理 的 收入 账户 : 根据 服务 组 织 、 条 件 类 型 、 分 销 渠 道 、 产 品 组 、 账 户 组 
及 国家 等 确定 会 计 和 科目， 比如 可 以 确定 主 营业 务 收 入 的 科目 及 税 科 目 。 
e 分 配 凭 证 类 型 : 根据 开票 类 型 ， 系 统 确定 在 ERP 中 使 用 何 种 类 型 的 会 计 赁 证 类 型 ， 比 如 这 里 使 
用 了 RV 类 型 的 会 计 和 凭证 ， 如 果 取 消 该 会 计 和 凭证 ， 取 消 的 类 型 为 AB。 路 径 : 配置 >CRM> 开票 > 
集成 > 将 开票 凭证 转移 到 会 计 核算 > 传输 到 应 收 帐 款 (AR) 和 应 付 账 款 (AP)。 


配置 任务 功能 说 明 
即使 用 ERP 的 开票 功能 ， 为 服务 合同 、 服 务 订 单 和 服务 确认 等 服务 事务 开具 发 票 ， 不 使 用 CRM 的 
开票 引擎。 主要 的 配置 有 : 
e 使 用 外 部 开票 的 情况 下 ， 通 党 需要 将 物料 、 客 户 和 价格 数据 从 ERP 复制 到 CRM， 即 在 两 个 系 
统 中 需要 有 相同 的 主 数 据 ; 并 在 ERP 需要 配置 销售 订单 和 开票 功 能 . 
9 OE “外 部 开票 ”"， 即 使 用 ERP 的 开票 功能。 路 径 : 配置 >CRM> 开 
ed 
外 部 开 暴 9 oe ERP 中 需要 配置 服务 的 成 本 控制 集成 ， 用 于 确定 成 本 和 收入 的 控制 对 象 ， 见 上 一 节 财 务 集 
ERP 开票 成 中 的 收入 部 分 配置 。 
日 有 中 需要 配置 们 项 凭证 (Debit Memo Request) 的 销售 订单 类 型 ， 即 订单 类 型 与 开票 相关 ,但 
与 发 货 无 关 。 
e 在 ERP 中 需要 根据 CRM 的 事务 类 型 和 行 项 目 类 别 确定 ERP 仿 项 凭证 类 型 和 行 项 目 类 别 . 
e CRM 中 使 用 了 BADI CRM EXT BILLING 确定 了 外 部 开票 的 调用 ， 可 以 修改 传输 到 ERP 中 的 
相关 数据 。 而 在 ERP 中 可 以 使 用 BADI SRV BILLING CHANGE 进一步 he 路 径 : 
ERP 配置 > 与 其 他 SAP 组 件 集成 >CRM> 服务 处 理 设置 > 开票 集成 > 映射 事务 类 型 和 项 目 类 别 


2.CRM TTE 计 税 引擎 


使 用 CRM 开 票 引 擎 ， 需 要 使 用 TTE (Tax Transaction Engine) 税 交 易 引 警 ， 即 使 用 该 引擎 计算 税额 。TTE 通 过 一 系列 的 决 
策 过 程 ， 灵 活 确定 各 种 条 件 下 所 用 的 税率 ， 以 及 免税 的 情况 。 根 据 销售 价格 、 税 率 计算 营销 税金 。 税 金 会 有 反馈 到 会 计 和 凭证 中 。 
CRM 交 易 税 引擎 配置 的 主要 步骤 : 


1) 定义 税率 标识 ， 比 如 X1 税 码 。 即 使 用 的 各 种 税 码 ， 后 续 会 根据 税 码 设置 销 项 税率 。 


2) 可 以 定义 各 种 税收 事件 ， 不 同 的 税 事件 可 以 用 于 不 同 的 业务 场景 中 。 在 税 决策 树 中 ， 可 以 根据 各 种 业务 场景 确定 所 用 的 
税 事件 。 比 如 定义 税收 事件 为 100。 


3) 为 税 事件 分 配 税收 类 型 ， 即 使 用 哪些 税 类 型 。 比 如 为 税收 事件 100 分 配给 MWsl。 


4) 为 税收 事件 分 配 税额 计算 程序 ， 税 计算 程序 使 用 定价 条 件 的 计算 方式 ， 通 过 计算 程序 ， 根 据 相 天 参数 计算 税额 。 路 径 : 
配置 CRM > 跨 应 用 程序 组 件 > 事 务 税 引擎 > 税 维护 设置 > 税 确定 和 计算 > 定义 税收 设置 。 


表 5.29 列 出 了 TTE 计 税 引 警 的 主要 配置 点 。 
表 5.29 TTIE 计 税 引 掌 主 要 配置 
配置 任务 功能 说 明 


”税收 事件 确定 决策 树 用 来 指定 在 各 种 业务 场景 中 ， 使 用 何 种 税收 事件 。 系 统 设 置 了 各 种 


是 福生 是 :| 问题 决策 树 ， 根 据 不 同 的 条 件 ， 系 统 会 找到 不 同 的 税收 事件 。 对 于 简单 的 税收 ， 比 如 均 收 


次 宁 本 17%， 可 以 直接 根据 国家 设 定 个 决策 得 ( 即 只 有 个 决策 点 ， 
分 配 一 个 税 事 件 决 定 的 决策 树 。 即 该 安 户 所 在 的 国家 使 用 何 种 决策 杞 
分 本 税收 事件 确定 1 站 税 事 件 决 定 的 决策 树 。 即 该 客户 所 在 的 国家 使 用 何 种 决策 树 。 为 国家 分 
可 以 根据 各 种 条 件 确定 税率 ， 比 如 根据 国家 确定 税率 ， 设置 税率 标识 X1、 国 家 类 
定义 免税 和 税率 可 以 根据 各 种 条 件 确 定 税率 ， 比 如 根据 国家 确定 税率 ， 设 置 税率 标识 XI、 国 家 为 CN 


的 ， 设 置 税率 为 17% 

在 SAP GUI 中 ,使 用 CRMD _ ORDER 事务 代码 ， 打 开 一 个 销售 订单 (或 服务 订单 ) 行 项 
目 ， 或 者 打开 一 个 发 票 ， 可 以 根据 单据 的 定价 中 的 TTE 确定 信息 

定义 定价 过 程 ， 并 指定 1TTE 或 0TTE 的 税 计算 和 条件， 系统 上 月 动 根据 TTE 的 相关 配置 确定 所 
用 的 税收 定价 条 件 。 路 径 : 配置 >CRM> 基本 功能 > 定价 > 定义 定价 的 设置 > 创建 定价 程序 


TTE 税 确定 分 析 


定价 过 程 


技术 指南 : 


SAP 注 释 498150 中 可 以 找到 TTE 的 税 座 确定 检查 说 明 ; 通过 事务 代码 TITE_CUST_CHECK 可 以 检查 TIE 的 配置 情况 。TTE 模 


拟 工 具 (事务 代码 TTE_simulation) 中 可 以 进行 模拟 ， 查 看 IPC 和 TTE 的 日 志文 件 。 
3. 财 务 集成 
服务 的 成 本 控制 集成 主要 配置 见 表 5.30。 
表 5.30 账 务 集成 


配置 任务 功能 说 明 

销售 订单 、 服 务 订单 中 可 以 使 用 ERP 的 简易 成 本 计划 的 功能 ， 计 算 物 料 的 成 本 。 

e 定义 条 件 功 能 ， 将 计划 成 本 所 用 的 条 件 类 型 映射 到 目标 字段 COST_ AMOUNT 中 。 路 径 : 配 
置 >CRM> 事务 > 合同 的 设置 > 服务 合同 的 附加 设置 > 基于 用 法 的 服务 合同 的 设置 > 定价 > 
定义 条 件 功能 

e 在 ERP 中 维护 计划 成 本 的 定价 条 件 类 型 ， 类 型 为 Q (成 本 )， 也 可 以 在 ERP 中 维护 定价 过 程 ， 
包含 此 定价 类 型 。 路 径 : ERP 配置 > 销售 与 分 销 > 定价 

e 将 ERP 中 的 定价 配置 同步 到 CRM 中 。 或 在 CRM 中 创建 定价 过 程 ， 包 含 此 定价 条 件 。 然 后 
在 控制 标识 中 ， 将 此 条 件 设 置 为 “统计 ”， 因 此 计划 成 本 不 会 被 包含 到 凭证 的 净值 中 。 政 径 : 
配置 >CRM> 基本 功能 > 定价 > 定义 定价 的 设置 

e 工厂 确定 : ERP 中 的 计划 价格 与 工 三 相关， 服务 凭证 中 可 以 根据 服务 组 织 确定 工厂 ， 销 售 订 
单 中 需要 通过 供应 商 的 合作 伙伴 功能 确定 ， 即 工厂 为 供应 商 。 路 径 : 配置 >CRM> 主 数据 > 组 
织 管理 > 组 织 单位 的 跨 系统 分 配 > 指定 服务 组 织 单位 的 工厂 和 储存 位 置 

服务 的 收入 确认 需要 在 CRM 和 ERP 中 做 相关 的 配置 ， 需 要 配置 CRM 管理 和 ERP-CO 的 集成 。 对 

于 周期 性 开票 的 服务 合同 ,通常 使 用 服务 合同 的 开票 计划 功能 ， 即 在 服务 合同 行 项 目 中 维护 开票 计 
划 。 然 后 该 开票 计划 中 的 项 目 在 开票 到 期 时 通过 CRM 开票 引擎 或 ERP 进行 开票 

e 定义 服务 合同 的 事务 类 别 ， 可 以 参考 标准 的 服务 合同 事务 类 别 SC 或 SCC。 路 径 : 配置 
>CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 

e 定义 服务 合同 行 项 目 类 别 , 设置 CO 集成 和 成 本 确认 方法 。 可 以 参考 标准 的 服务 合同 行 项 目 
类 别 SCN。“ 数 量 /价值 项 目 ” 中 选择 “ 值 和 数量 合同 ”， 即 默认 全 ; 在 “分 配 BW/CO” 中 选 
择 “服务 "， 供 CO 集成 使 用 

在 业务 事务 类 别 中 ， 选 择 “ 销 售 ” 事 务 类 别 ， 在 “合同 数据 /收入 承认 ”中 ， 可 以 选择 : 标准 收 

收入 确认 ”| 入 确认 、 计 划 基 于 时 间 的 收入 确认 、 基 于 服务 的 收入 确认 以 及 根据 主 项 目的 设置 进行 收入 确认 。 例 
(CRM) 如 在 服务 合同 或 服务 订单 行 项 目 中 有 下 层 子 项 目 ， 子 项 目 使 用 上 层 主 项 目的 收入 确认 方式 

e 如 果 服 务 合同 中 有 目标 值 ， 则 需要 将 合同 的 目标 值 传输 到 ERP 中 ， 作 为 计划 收入 。 需 要 使 用 
条 件 类 型 确定 收入 科目 。 服 务 合 同行 项 目 类 别 中 ， 选 择 “ 销 售 ” 事 务 类 别 ， 在 “定价 数据 / 
条 件 类 型 ”中 ， 可 以 选择 用 于 确定 服务 合同 目标 值 的 条 件 类 型 ， 用 于 确定 收入 科目 。 在 开票 
相关 性 中 ， 选 择 开 票 方 式 ， 如 CRM 开票 或 外 部 系统 ERP 开票 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 
基本 设置 > 定义 项 目 类 别 

e 定义 开票 请 求 行 项 日 : 可 以 参考 标准 的 开票 请 求 项 日 FAPF 创建 新 的 项 日， 在 “分 配 BW/ 
CO” 中 选择 “服务 "， 供 CO 集成 使 用 。 在 业务 事务 类 别 中 ， 选择“ 销售 ”事务 类 别 ， 开 票 
相关 性 中 ， 选 择 外 部 开票 (使 用 ERP 的 借 项 凭证 进行 开票 ) 或 合同 批准 后 开票 (使 用 CRM 开 
票 引 擎 开票 ) 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 


计划 成 本 


配置 任务 


收入 确认 
(CRM) 


收入 确认 
(ERP) 


( 续 ) 
功能 说 明 

定义 行 项 目的 确定 : 确定 服务 合同 行 项 目 SCN， 以 及 服务 合同 行 项 目 中 所 使 用 的 开票 请 求 行 
项 目 。 例 如 事务 类 别 SC+ 产品 的 项 目 类 别 组 (NORM/SRVP) 确定 使 用 的 合同 行 项 目 类 别 为 
SCN; 而 事务 类 别 SC+ 产品 的 项 日 类 别 组 (NORM/SRVP)+ 用 法 为 服务 合同 开票 计划 (SERYV ) 
+ 主 项 目 类 别 SCN 确定 使 用 的 开票 请 求 行 项 目 类 别 为 为 FAPF。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 
基本 设置 > 定义 项 目 种 类 确定 
分 配 开票 计划 类 型 到 项 目 类 别 : 为 行 项 目 类 别 分 配 开 票 计 划 类 型 ， 如 服务 合同 SC+ 行 项 目 
SCN， 使 用 的 开票 计划 类 型 为 02， 即 周期 性 开票 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 开 
票 计划 > 分 配 开票 计划 类 型 到 项 目 类 别 
确定 服务 的 收入 科目 : 如 果 需 要 使 用 CRM 开票 功能 ， 需 要 定义 收入 科目 ， 以 便 能 将 收入 接 
入 到 对 应 科目 中 ， 从 收入 确认 使 用 。 使 用 销售 组 织 、 条 件 类 型 、 分 销 渠道 、 部 门 、 账 户 组 、 

国家 设置 收入 的 总 账 科 目 。 通 常 销售 组 织 、 分 销 渠 道 、 部 门 、 账 户 组 、 国 家 可 以 设置 为 *。 
路 径 : 配置 >CRM> 开票 > 集成 > 将 开票 凭证 转移 到 会 计 核 算 > 传输 到 应 收 账 款 (FI-AR) 和 
应 付 账 款 (FI-AP) > 分 配 服务 处 理 的 收入 账户 


e 人 将 服务 处 理 中 的 成 本 控制 相关 的 属性 复制 到 ERP CO 中 ， 例 如 


事务 类 型 、 项 目 类 别 、 组 织 单元 、 服 务 类 型 、 评 估 类 型 和 产品 类 别 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 
事务 > 服务 交易 的 设置 > 集成 > 复制 与 控制 相关 的 服务 特性 


服务 的 收入 确认 在 ERP 中 的 配置 主要 有 : 
e ERP 中 害 要 定义 内 部 订单 类 型 ， 供 CRM 服务 集成 使 用 ， 内 部 订单 的 类 型 通常 为 SAPS， 类 型 


为 “内 部 订单 (控制 六 ， 标 识 “ 收 入 过 账 ”。 


e 定义 控制 方案 : 定义 控制 方案 ， 如 SRV001， nr 中 指定 所 需 的 成 本 变 式 ， 如 PCO2 


为 内 部 订单 的 成 本 变 式 。 期 末 计 算 中 选择 指定 结果 分 析 键 值 、 结 算 参 数 文 件 、 成 本 表 、 分 捧 
键 值 等 。 

确立 控制 类 型 ， 控 制 水 平和 控制 方案 : 为 CRM 服务 合同 定义 控制 类 型 、 控 制 级 别 和 控制 方 
案 。 事 务 类 型 为 服务 合同 的 事务 类 型 ， 控 制 类 型 为 单个 对 象 控制 ， 控 制 级 别 为 行 项 目 ， 在 行 
项 目 级 别 选择 ， 这 样 服务 合同 的 每 个 行 项 目 均 会 产生 一 个 内 部 订单 。 在 控制 方案 中 选择 所 需 
的 控制 方案 ， 控 制 方案 包括 结果 分 析 键 值 和 成 本 变 式 。 创 建 的 内 部 订单 即使 用 此 结果 分 析 规 
则 。 成 本 变 式 用 来 计算 和 存储 内 部 订单 的 计划 收入 。 


也 可 以 通过 BADI IAOM DET CO SCENARIO 确定 控制 方案 。 确 定 控制 方案 中 ， 系 统 使 用 了 有 
效 期 、CRM 主事 务 类 别 、CRM 事务 类 别 、 服 务 组 织 、 负 责 的 服务 组 织 确定 控制 类 型 、 控 制 级 别 和 
控制 方案 。 

e 对 于 简单 的 应 用 ， 可 以 在 CRM 主事 务 类 别 和 CRM 事务 类 别 中 设置 为 *， 即 所 有 事务 类 型 都 


适用 。 主 事务 类 别 不 能 是 服务 合同 ， 对 于 服务 订单 还 有 后 续 服务 确认 等 后 续 订单 的 ， 如 果 需 
要 后 续 赁 证 使 用 前 序 赁 证 的 控制 类 型 、 级 别 和 方案 ， 则 在 主事 务 类 型 中 设 定 凭 证 流 中 的 前 序 
凭证 类 型 。 
控制 级 别 中 可 以 选择 事务 或 项 目 ， 即 对 整个 事务 或 对 事务 的 行 项 目 起 作用 。 如 果 对 行 项 目 起 作 
用 ,那么 每 个 行 项 目 均 会 生成 一 个 内 部 订单 ， 如 果 对 事务 其 作用 ， 则 一 个 事务 凭证 产生 一 个 内 
部 订单 。 因 此 对 于 可 能 有 诸多 行 项 目的 服务 订单 ， 通 常 定义 在 “事务 ”级 别 ， 以 便 能 减少 内 部 
订单 数量 ,提升 系统 性 能 。 对 于 服务 合同 ， 通 常 需 要 设置 为 “项 日 "， 因 为 每 个 服务 行 项 日 具有 
不 同 的 服务 ， 服 务 合同 行 项 目 通 常 较 少 ， 具 体 的 服务 和 备件 是 在 服务 合同 的 产品 清单 中 指定 。 
在 “批量 控制 ”方案 中 ， 控 制 级 别 设置 无 效 。 路 径 ， ERP 配置 > 与 其 他 SAP 组 件 集成 >CRM> 
| 

义 结 果 分 析 : 创建 结构 分 析 码 ， 指 定 分 析 的 评估 方法 等 。 参 考 SAP 注 释 198983、 
ey 495279、26957、1019177。 结 果 分 析 的 设置 和 使 用 请 参考 财务 方面 的 资料 。 路 径 : 
ERP 配置 > 控制 > 产品 成 本 控制 > 成 本 对 象 控制 > 按 销售 定单 划分 的 产品 成 本 > 期 末 结 
算 > 结果 分 析 


(组 ) 


配置 任务 功能 说 明 
服务 确认 中 集成 CATS， 将 服务 数据 写 入 到 ERP CATS 工时 记录 系统 中 ， 供 成 本 和 工资 计算 使 用 。 
e 分 配 数 据 录入 参数 文件 : 为 前 导 事 务 炎 型 、 事 务 类 型 、 服 务 组织 及 负责 的 服务 组 织 分 类 数据 
录入 参数 文件 ， 即 CATS 数据 录入 参数 文件 。 
CATS 集成 | 。 更 改 数据 录入 参数 文件 的 BADI 增 强 : 可 以 使 用 服务 确认 中 的 多 种 属性 如 利润 中 心 、 售 达 方 
及 公司 代码 等 信息 确定 数据 录入 参数 文件 。 路 径 : ERP 配置 > 与 其 他 SAP 组 件 集成 >CRM> 
服务 处 理 设置 > 时 间 表 集成 > 分 配 数据 条 目 参 数 文件 ， 定 义 出 席 类 型 ; 活动 类 型 和 成 本 元 素 
的 派生 ; BADI: 更 改 活动 类 型 的 派生 


4. 后 勤 集成 


服务 的 后 勤 集 成 主要 配置 见 表 5.31。 
表 5.31 后勤 集成 的 主要 配置 


西 C 置 功能 说 明 
即 服务 中 为 服务 备件 产品 或 服务 行 项 目 触发 物料 预 留 、 采 购 申 请 或 采购 订单 -CRM 的 配置 主要 有 : 
e 为 采购 应 用 分 配 产 品 层次 结构 ， 创 建 备件 产品 时 需要 指定 此 产品 层次 结构 中 的 类 别 。 路 径 : 
配置 > 跨 应 用 组 件 >SAP 产品 > 产品 类 别 > 分配 类 别 层 次 到 应 用 程序 
e 请 定义 物料 采购 和 服务 的 后 勤 方 案 : 根据 服务 的 交易 类 型 、 项 目 类 别 、 服 务 组 织 、 服 务 (负责 ) 
确定 后 勤 方案 ， 即 触发 预 留 、 采 购 申 请 或 采购 订单 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 服务 交易 的 
设置 > 集成 > 后 勤 集成 > 后 勤 集成 > 请 定义 物料 采购 和 服务 的 后 勤 方 案 
e BADI 和 采购 物料 和 服务 的 后 勤 业 务 情景 的 确认 : 如 果 上 述 的 后 勤 集成 方案 不 能 满足 需求 ， 可 以 
使 用 BADI CRM_SRV_FIND_LOG SC, 根据 自 定义 条 件 确 定 后 勤 集成 方案 。 路 径 : 配 
置 >CRM> 事务 > 服务 交易 的 设置 > 集成 > 后 勤 集成 > 后 勤 集成 > 后 勤 集成 的 附加 商 
务 >BAdI: 采购 物料 和 服务 的 后 勤 业 务 情景 的 确认 
BADI SAP ECC 代理 BAPI 调用 的 CRM 数据 映射 : 即 BADI CRM LOG_EXT _ MAP _ BADI， 增 强 
采购 集成 | 传输 到 ERP 中 的 数据 结构 、 更 改 传输 的 数据 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 服务 交易 的 设置 > 集成 > 
后 勤 集 成 > 后 勤 集成 > 后 勤 集成 的 附加 商务 >BADI: SAP ECC 代理 BAPI 调用 的 CRM 数据 映射 
服务 的 采购 集成 在 ERP 中 的 配置 主要 有 : 
e 确定 后 勤 集 成 方案 的 BADI : 路 径 : ERP 配置 > 与 其 他 SAP 组 件 集成 >CRM> 服务 处 理 设 
置 > 后勤 集成 > 用 于 后 勤 集成 的 附加 业务 > 业务 附件 : 后 勤 方 案 的 确定 
e 修改 传输 到 ERP 中 的 数据 : 包括 预 留 、 采 购 申请 和 采购 订单 。 路 径 : ERP 配置 > 与 其 他 SAP 组 
件 集 成 >CRM> 服务 处 理 设 置 > 后 勤 集 成 > 用 于 后 勤 集成 的 附加 业务 > 业务 附件 : 采购 申请 已 传 
输 数 据 的 处 理 ， 业 务 附 件 : 采购 订单 已 传输 数据 的 处 理 ， 业 务 附 加 项 : 预 留 已 传输 数据 的 处 理 
e 对 行 项 目 进行 分 组 ， 即 将 CRM 中 传递 到 ERP 中 的 行 项 目 数 据 进行 分 组 ， 创 建 一 个 或 多 个 
ERP 采购 和 凭证， 一 个 分 组 创建 一 个 采购 和 凭证， 例如 根据 物料 类 型 的 供应 商 进 行 分 类 。 路 径 : 
ERP 配置 > 与 其 他 SAP 组件 集成 >CRM> 服务 处 理 设置 > 后 勤 集 成 > 用 于 后 勤 集 成 的 附加 业 
务 > 业务 附件 : 项 目 分 组 
即 在 CRM 服务 确认 中 触发 ERP 的 物料 移动 。CRM 中 的 相关 配置 有 : 
e 指定 服务 组 织 单 位 的 工厂 和 储存 位 置 根据 服务 组 织 、 服 务 小 组 、 服 务 员 工 确定 ERP 中 供 贷 
物 移动 使 用 的 工厂 和 库存 地 点 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 服务 交易 的 设置 > 集成 > 后 勤 集 
物料 移动 成 , > 指定 服务 组 织 单位 的 工厂 和 储存 位 置 
e 附加 业务 : 工厂 和 存储 位 置 的 确认 ， 即 使 用 BADI CRM SRV_SP LOCATION 确定 工厂 和 存 
储 位 置 。BADI 实施 LOCATION FROM SRVORG 从 服务 组 织 单元 中 关联 的 维护 工厂 获取 ， 
需要 在 组 织 模型 中 维护 服务 组 织 单元 的 计划 工厂 属性 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 服务 交易 
的 设置 > 集成 > 后 勤 集成 > 后 勤 集 成 的 附加 商务 > 附加 业务 : 工厂 和 存储 位 置 的 确认 


( 绥 ) 


配 置 功能 说 明 

e 预 留 过 滤器 BADI : 即使 用 BADI CRM FILTER RESERV 设 定 CRM 事务 类 型 和 项 目 类 别 是 
否 需 要 在 ERP 中 创建 物料 预 留 。 路 径 : 配置 >CRM> 事务 > 服务 交易 的 设置 > 集成 > 后 勤 集 
成 > 后 勤 集 成 的 附加 商务 > 附加 业务 预 留 过 滤器 

e 定义 货物 移动 的 传输 参数 : 即 为 BADI 实施 CRM GOODS MOVE R3A 指定 参数 ， 根 据 交 易 
类 型 、 项 目 类 别 确定 货物 移动 类 型 和 特殊 库存 表示 ， 如 使 用 移动 类 型 291， 特 殊 库 存 标识 W 
为 寄售 库存 。 在 维修 业务 中 ， 通 稼 可 以 使 用 报废 货物 移动 功能 ， 即 在 这 里 指定 报废 所 用 的 货 
物 移动 类 型 ， 如 551， 库 存 标 识 为 E， 即 销售 订单 库存 。 标 准 的 事务 类 型 REPA 的 行 项 目 类 别 


物料 移动 SCRP 通常 用 于 报废 处 理 。 
e 如 果 需 要 使 用 负责 员工 寄售 库存 ， 需 要 在 CRM 员工 主 数据 中 关联 HR 员工 编号 ， 然 后 在 ERP 
中 为 该 员工 创建 销售 使 用 的 客户 数据 ， 并 关联 HR 员工 数据 (销售 范围 中 的 合作 伙伴 功能 )。 
物料 移动 的 ERP 方面 的 配置 有 : 
e 在 ERP 中 实现 客户 、 员 工 的 寄售 库存 管理 等 功能 。 
e 确定 物料 移动 的 集成 场景 。 
e 库存 地 点 和 寄售 库存 的 补 货 需 要 在 ERP 中 执行 和 操作 。 
指 通过 在 ERP 中 产生 销售 订单 ， 对 物料 进行 发 货 处 理 ， 如 从 投诉 单 、 退 赁 订单、 返修 订单 中 创建 
的 退货 、 免 费 货 物 、 备 机 借用 和 归还 等 项 目 。 以 下 几 类 行 项 目 会 在 ERP 中 创建 销售 订单 。 
e 客户 退货 行 项 目 : 对 象 类 型 为 BUS2000161， 如 REN (退货 请 求 ) /CRMR (退回 ) /RSUB ( 返 
回 维修 )。 
发 货 相关 免费 符 换 行 项 目 : 对 象 类 型 为 BUS2000165， 如 TANN。 


备用 机 发 货 行 项 目 : 对 象 类 别 为 BUS2000186， 标 准 的 行 项 目 类 别 有 LOAN。 

备用 机 收回 行 项 目 : 对 象 类 型 为 BUS2000187， 标 准 的 行 项 目 类 别 为 LRET。 
修复 后 的 产品 发 货 : 对 象 类 型 为 BUS2000164， 标 准 的 行 项 目 类 别 为 RRET。 

销售 行 项 目 : 对 象 类 型 为 BUS2000131， 标 准 的 行 项 目 类 别 为 TAN， 即 服务 事务 中 的 销售 行 
项 目 。 路 径 配置 >CRM> 事务 > 基本 设置 > 定义 项 目 类 别 


5.4 小结 


服务 管理 是 SAP CRM 的 三 大 基础 模块 之 一 ， 具 有 丰富 的 功能 和 广泛 的 应 用 。 在 我 国 ，SAP CRM 服 务 管理 模块 也 是 党 用 模 
块 ， 实施 案例 较 多 ,行业 和 用 途 均 较 为 广泛 而 深入 。 


从 服务 的 实际 应 用 看 ， 两 类 企业 与 SAP CRM 服 务 解 决 方案 紧密 相关。 一 是 实物 产品 的 生产 和 销售 为 主导 的 企业 ， 这 种 企业 
生产 或 者 提供 产品 ， 服 务 管理 是 产品 销售 后 的 延伸 ， 企 业 上 自身 或 通过 第 三 方 合 作 伙伴 为 客户 提供 售后 服务 ， 如 制造 业 、 销 售 类 企 
业 、 信 息 技术 企业 ; 二 是 直接 提供 服务 的 企业 ， 以 服务 为 主 ， 销 售 的 对 象 束 是 服务 ， 如 咨询 服务 、 金 融 服务 、 信 息 技术 服务 、 和 车 
辆 等 设备 维修 维护 服务 、 公 共 服 务 、 财 务 法 律 服务 等 企业 或 者 组 织 ， 这 类 企业 直接 以 服务 为 主体 ， 当 然 也 会 使 用 备件 、 维 修 工具 
等 。 企 业 可 以 使 用 服务 管理 为 自己 的 客户 提供 服务 ， 或 为 客户 的 客户 提供 服务 ， 即 服务 外 包 模 式 。 企 业 也 可 以 使 用 服务 管理 方案 
为 企业 内 部 员工 和 部 门 服务 ， 即 企业 的 一 个 职能 部 门 或 组 织 为 另外 一 个 或 者 多 个 职能 部 门 或 组 织 提供 服务 ， 例 如 企业 内 部 集中 的 
财务 服务 、 人 力 资源 服务 、 信 息 技术 服务 等 ， 为 其 他 各 职能 部 门 或 组 织 提供 统一 的 内 部 服务 。 


企业 通常 根据 实际 情况 灵活 米 用 相关 功能 ， 服 务 的 实现 范围 可 宽 可 窄 、 应 用 可 深 可 浅 。 人 简单 的 服务 应 用 通常 仅 适 用 服务 请 求 
和 投诉 管理 ， 完 善 的 服务 通 弟 涉 及 服务 合同 、 服 务 订 单 执行 以 及 后 续 的 服务 开票 和 财务 集成 。 通 过 服务 的 收入 确认 、 成 本 分 配 和 
昧 积 ， 了 解 服务 的 收益 情况 。 对 于 日 名 维护 等 有 计划 的 服务 业务 ， 通 单 使 用 服务 计划 ， 根 据 一 定 的 计数 器 或 时 间 间 隔 ， 定 期 产生 
服务 订单 ， 用 于 服务 执行 。 对 于 时 上 间 较 长 的 服务 ， 通 党 制定 一 定 的 服务 合同 ， 使 用 开票 计划 功能 可 以 周期 性 或 根据 一 定 的 里 程 碑 


开具 及 票 ， 产 生 收 入 。 对 于 有 诸多 服务 人 员 执行 服务 任务 的 时 候 ， 为 了 调 厦 和 更 恰当 地 分 配 服务 任务 ， 提 升 服务 人 员 的 产 出 率 ， 
可 以 使 用 服务 资源 计划 工具 ， 匹 配 服务 需求 和 服务 资源 ， 或 实现 目 动 任 务 分 配 。 如 果 企 业 需要 向 第 三 方 及 购 服务 备件 或 服务 ， 可 
以 使 用 服务 的 后 勤 集成 功能 ， 直 接 在 ERP 中 产生 相应 的 玉 购 申请 、 及 购 订 单 或 预 留 。 安 六 点 通常 为 具体 的 服务 对 象 ， 对 和 象 和 安 准 
挟 的 省 理 在 服务 模块 中 尤其 重要 ， 并 与 质保 管理 关系 崇 密 ， 项 目 实施 中 需要 切实 重视 主 数据 的 设计 管理 。 


多 种 渠道 中 可 以 使 用 服务 管理 功能 ， 除 标准 的 Web UI 服务 应 用 界面 ， 用 户 通 党 还 可 以 通过 企业 统一 的 交互 中 心 访问 和 使 用 
CRM 服 务 功能 ;在 网 络 渠 道中 可 以 使 用 电子 服务 功能 ， 也 可 以 使 用 拓展 的 投诉 与 退货 管理 应 用 。SAP 提 供 诸多 移动 应 用 ， 每 个 
移动 应 用 均 针对 一 个 特定 的 功能 荡 围 ， 例 如 服务 执行 、 现 场 服务 省 理 等 。 


第 6 草 SAP CRM 交 互 中 心 管理 


交互 中 心 (Interaction Center) ， 也 称 为 呼叫 中 心 ， 是 企业 通过 电话 、 邮 件 以 及 聊天 等 渠道 为 客户 以 及 企业 的 内 部 用 户 提 
供 的 服务 、 销 售 或 营销 等 业务 支持 。 不 少 企业 都 有 电话 服务 中 心 或 者 服务 专员 ， 设 立 统一 的 服务 电话 ， 通 常用 于 企业 的 售后 服 
务 、 投 诉 及 信息 咨询 ， 也 用 于 主动 的 销售 外 呼 或 营销 市 场 调 查 。 可 以 使 用 SAP CRM 的 交互 中 心 应 用 搭建 企业 的 呼叫 中 心 客服 系 
统 、 电 话 销 售 系统 及 电话 营销 系统 ， 也 可 以 搭建 企业 内 部 使 用 的 人 力 人 资源 服务 中 心 、 财 务 服 务 中 心 以 及 信息 技术 服务 中 心 。 


本 章 首 先 概要 介绍 了 CRM 交 互 中心 的 框架 、 流 程 以 及 应 用 效果 。 然 后 在 实施 指南 中 详细 介绍 交互 中 心 的 各 种 功能 和 模块 ， 
包括 座席 基本 功能 、 交 互 中 心中 的 营销 与 销售 管理 、 客 户 服 务 省 理 、 共 享 服务 功能 ， 以 及 交互 中 心 的 管理 功能 ， 如 监控 和 管理 、 
消息 、 管 报 、 交 互 脚本 、 呼 叫 清单 、 知 识 省 理 以 及 业务 规则 功能 。 最 后 介绍 了 交互 中 心 的 天 键 配 置 。 


6.1 ”交互 中 心 党 理 概要 


交互 中 心 一 般 设置 一 定数 量 的 固定 的 座席 人 员 。 客 尸 可 以 通过 多 种 渠道 ， 如 电话 、 电 子 邮 件 、 网 上 聊天 及 社交 媒体 等 ， 向 交 
互 中 心 的 座席 人 员 帮 起 咨询 、 投 诉 、 建 议 、 订 购 等 交互 需求 。 人 交互 中 心 通 常 是 与 客户 的 重要 接触 点 ， 座 席 根据 用 户 的 需求 ， 可 以 
与 企业 的 营销 、 销 售 和 服务 等 部 门 协作 ， 共 同 解决 客 尸 问题， 提升 客 尸 服务 质量 。 座 席 可 以 按照 呼 入 和 呼出 或 按照 一 线 座席 、 二 
线 座席 等 职能 级 别 进行 划分 。 交 互 中 心 的 功能 具有 很 强 的 适用 性 ， 特 别 是 具有 电话 服务 功能 的 业务 。 同 时 交互 中 心 序 分 使 用 服 
务 、 销 售 以 及 营销 等 模块 的 流程 与 功能 ， 是 访问 和 使 用 SAP CRM 系 统 的 重要 渠道 。 


见 图 6.1“CRM 交 互 中 心 结构 图 ”， 交 互 中 心 由 接 入 层 、 功 能 层 、 管 理 层 以 及 分 析 层 组 成 : 
: 接 入 层 支 持 多 种 接 入 方式 ， 如 电话 、IVR 交 互 语音 、 电 子 邮 件 、 网 上 聊天 、 传 真 与 信件 及 社交 媒体 渠道 。 
-功能 层 集成 和 使 用 了 CRM 中 的 各 模块 的 多 种 功能 : 

: 电话 营销 : 包括 营销 活动 执行 、 线 索 管 理 、 个 性 化 邮件 。 

: 电话 销售 : 包括 客户 与 联系 管理 、 线 索 和 商机 管理 、 报 价 与 订单 管理 。 


` 客户 服务 : 包括 客户 服务 与 支持 、 投 诉 管理 及 帮助 工作 台 。 


: 共享 服务 : 包括 员工 交互 中 心 、 会 计 交 互 中 心 及 IT 服务 工作 台 。 


: 管理 层 : 包括 通信 渠道 、 邮 件 响 应 系统 、 流 程 建 模 与 座席 指引 。 


电子 邮件 


图 6.1 CRM 交 互 中 心 结 构图 


下 面 简要 介绍 这 四 个 层 以 及 四 大 功能 。 最 后 分 析 交 互 中 心 的 实施 应 用 效果 。 


1. 接 入 层 : 支持 多 种 渠道 接 入 


交互 中 心 一 般 支 持 多 种 交互 案 道 ， 最 常用 的 交互 渠道 为 电话 和 语音 ， 包 括 电 话 呼 入 和 电话 呼出 。 企 业 通 常会 设立 统一 的 服务 
电话 ， 公 布 于 企业 的 互联 网 网 站 ， 闫 品 销售 手册 或 企业 标识 中 。 企 业 通 过 营销 活动 、 广 告 等 将 企业 的 业务 推广 到 各 种 潜在 客 尸 和 
终 闯 用 户 中 。 用 户 对 产品 产生 兴趣 ， 通 过 统一 的 服务 电话 进行 容 询 、 投 诉 和 提出 服务 请 求 。 在 非 24 小 时 的 交互 中 心中 ， 非 工作 
时 间 统 一 转向 IVR 语 音 服务 ， 后 续 座席 可 以 进行 回 拨 。 


电子 邮件 渠道 也 是 重要 的 渠道 之 一 ， 包 括 邮件 的 接收 和 友 送 。 用 户 通过 电子 邮件 ， 寻 求 服务 。 电 子 邮件 通过 邮件 路 由 ， 推 送 
到 适当 的 座 斌 工作 箱 中 ， 座 遍 查 看 和 回复 邮件 ， 进 行 邮件 的 处 理 。 在 营销 活动 执行 中 ， 可 以 使 用 个 性 化 邮件 功能 ， 为 目标 组 批量 
发 送 个 性 化 邮件 ， 然 后 跟 踊 客 己 对 邮件 的 响应 。 


通过 在 线 聊天 (Web Chat) 等 方式 可 以 在 线 为 客户 提供 服务 。 在 绪 聊天 可 以 放置 在 企业 互联 网 网 站 或 者 网 上 商店 中 ， 客 户 
在 网 页 中 可 以 随时 触 友 在 线 聊 天 。 系 统 将 聊天 分 配给 座席 ， 座 席 和 客户 直接 建立 聊天 通道 ， 进 行 交互 。 


社交 媒体 的 兴起 ， 交 互 中 心 也 承担 着 来 自 社交 媒体 的 交互 ， 因 此 CRM 通 党 需要 与 各 种 实时 聊天 软件 、 社 交 媒 体系 统 集成 ， 
提供 相关 的 服务 和 支持 ， 比 如 微 博 、 淘 室 、QQ 以 及 微 信 的 在 线 支持 。 


2. 功 能 层 : 集成 和 使 用 了 CRM 中 的 各 模块 


(1) 电话 写 销 


交互 中 心 是 宫 销 活动 执行 的 重要 渠道 。 通 过 客户 细 分 或 者 从 外 部 购买 、 租 用 潜在 客户 信息 ， 获 取 目 标 客户 组 ， 对 目标 客户 组 
开展 宫 销 活动 ， 比 如 邀请 客户 参加 展会 、 宫 销 项 目 或 者 通知 有 促销 优惠 等 活动 。 对 目标 客户 群生 成 呼叫 清单 ， 由 交互 中 心 座席 拨 
打 ， 记 录 客 户 的 啊 应 ， 从 中 刷 选 出 满足 条 件 的 客户 或 者 有 购买 意向 的 潜在 客户 、 销 售 续 玄 。 


企业 可 以 从 多 方面 获取 销售 线 奈 ， 如 通过 参加 展会 收集 到 客户 信息 ， 或 者 从 外 部 购买 客户 清单 ， 然 后 通过 CRM 的 外 部 清单 
管理 功能 导入 系统 中 ， 形 成 目标 客户 组 。 这 些 均 可 以 产生 销售 线 奈 。 交 互 中 心 座席 可 以 对 销售 线 系 进行 电话 回访 和 评估 ， 急 步 收 
集 客户 的 购买 意向 ， 初 步 对 续 率 进行 评估 。 对 于 高 质量 的 线 率 ， 转 移 给 销售 人 员 进 行进 一 步 跟踪 和 处 理 。 座 席 与 客户 进行 交互 的 
过 程 中 ， 也 可 以 创建 、 跟 路 和 评估 销售 线 床 ， 将 优质 线 奈 转 移 给 销售 人 员 ， 继 续 跟踪 和 处 理 。 


营销 活动 执行 中 ， 可 以 通过 个 性 化 电子 邮件 将 营销 活动 信息 批量 友 送 到 目标 客 己 中， 通过 邮件 啊 应 系统 处 理 和 监控 客户 对 邮 
件 的 咽 应 。 通 常 还 需要 对 其 中 的 部 分 客 己 进行 进一步 的 电话 确认 ， 比 如 了 解 客 己 为何 去 年 参与 展会 ， 今 年 不 参与 展会 等 情况 。 


交互 中 心中 可 以 使 用 产品 搜索 和 产品 推荐 功能 ， 根 据 营销 活动 、 畅 销 产 品 清单 、 交 叉 销 售 、 向 上 销售 、 向 下 销售 、 产 品 附件 
以 及 订购 历史 来 推荐 产品 。 可 以 使 用 营销 管理 的 实时 推荐 管理 (RTOM) 功能 


交互 中 心中 支持 营销 许可 (Marketing Permission) 功能 ， 即 该 客户 是 否 可 以 使 用 电话 、 邮 件 、 聊 天 等 渠道 进行 沟通 。 企 
业 对 客户 开展 营销 活动 ， 通 过 多 种 渠道 和 方式 送 达 客 尸 ， 为 了 不 对 客 尸 产生 过 多 的 垃圾 营销 信息 ， 有 些 国家 和 地 区 对 营销 活动 定 
义 一 定 的 规则 ， 比 如 该 客 尸 是 否 愿意 接受 营销 信息 ， 是 人 否 更 改 了 通讯 渠道 等 ， 所 有 这 些 信息 均 需 要 记录 在 系统 中 ， 供 审核 使 用 。 
在 交互 中 心中 ， 可 以 查看 该 客户 的 言 销 许 可 。 


(2) 电话 销售 


交互 中 心 可 以 对 客 尸 及 联系 人 进行 交互 ， 及 时 了 解 客 户 的 变化 ， 维 护 客 户 档 案 。 通 过 交互 中 心 ， 可 以 评估 绪 系 、 跟 踩 商机 、 
跟 进 报价 以 及 进行 订 早 处 理 。 


在 一 些 企业 中 ， 电 话 销 售 为 重要 的 销售 形式 ， 特 别 是 对 于 平均 每 单 销售 量 不 大 但 存在 多 次 购买 的 业务 。 企 业 从 多 种 渠道 获取 
客户 购买 信息 以 后 ， 由 于 每 个 订单 的 销量 较 小 ， 无 法 按 项 目 组织 销 售 ， 无 法 分 配 专门 的 销售 人 员 到 客户 现场 进行 项 目 式 的 销售 和 
谈判 。 而 是 由 销售 座席 定期 为 客户 拔 打 电话 ， 询 问 和 推进 销售 。 在 适当 的 时 候 为 客户 提供 电子 报价 单 ， 然 后 定期 跟踪 报价 单 的 接 
收 情况 。 在 这 种 业务 模式 中 ， 座 席 往 往 需要 同时 跟 踩 多 个 客户 ， 每 隔 一 定 的 时 间 即 与 客户 进行 电话 沟通 ， 询 问 是 否 接受 报价 条 
蒜 。 客 尸 购 买 后 ， 成 为 正式 客 尸 ， 后 续 根据 客 尸 的 产品 使 用 和 消耗 情况 ， 可 以 定期 通过 交互 中 心 进行 交互 ， 寻 求 新 的 销售 机 会 。 


而 在 糖 烟 酒 等 一 些 企业 中 ， 严 品 往往 通过 分 配 的 方式 分 配 到 各 终 剖 授权 门店 中 。 交 互 中 心 定期 通过 电话 收集 | 店 的 需求 ， 同 
时 根据 产品 的 库存 情况 ， 为 终端 门店 根据 一 定 的 规则 进行 分 配 ， 确 认 后 直接 形成 销售 订单 ， 直 接 配送 。 


(3) 客户 服务 


客 尸 服务 是 交互 中 心 最 为 常见 的 职能 。 企 业 设立 统一 的 服务 电话 ， 座 席 为 客 尸 提供 服务 与 支持 ， 回 答 客 尸 的 咨询 、 投 诉 以 及 
各 种 服务 功能 ， 比 如 预约 产品 安 疼 、 安 妆 后 的 电话 回访 、 预 约 维修 ， 订 阅 产 品 等 业务 。 交 互 中 心 可 以 设立 各 种 职能 座席 ， 为 各 种 
类 型 的 客 己 提供 服务 ， 比 如 VIP 客 己 直 接 进 入 VIP 座 席 ， 有 英语 服务 进入 瑞 语 座席 队列 等 。 


通过 CRM 交 互 中 心 的 客户 与 服务 功能 ， 可 以 处 理 各 种 客户 服务 请 求 ， 提 升 一 次 电话 解决 率 ， 减 少 电话 转 接 和 服务 的 流转 。 
可 以 使 用 服务 订单 、 服 务 请 求 及 事件 、 服 务 票据 (Ticket) 等 功能 。 可 以 使 用 案例 管理 功能 ， 可 以 将 服务 票据 或 订单 分 配给 已 有 
的 案例 或 者 新 建 案例 。 


而 投诉 处 理 中 可 以 处 理财 务 信 用 、 退 贷 以 及 使 用 业务 规则 对 问题 进行 升级 处 理 。 可 以 灵活 参考 多 种 凭证 创建 投诉 订单 ， 为 投 
诉 单 创 建 后 续 事务 ， 如 任务 、 借 贷 项 凭证 及 退换 货 等 


帮助 台 为 响应 和 评估 客 尸 的 问题 提供 强大 的 知识 库 功 能 ， 座 席 可 以 在 帮助 台中 查看 待 处 理 的 请 求 ， 及 时 跟 进 服务 的 执行 ， 为 
客 尸 提供 准确 和 及 时 的 信息 。 


交互 中 心中 还 可 以 使 用 产品 搜索 ， 闫 品 注册 功能 ， 即 座席 可 以 方便 地 识别 客 尸 的 安 六 点 和 对 象 ， 也 可 以 维护 安装 点 和 对 象 ， 
确保 客户 的 安 妆 点 和 对 象 信息 准 确 。 


(4) 共享 服务 


将 SAP CRM 应 用 到 企业 内 部 业务 中 ， 为 企业 自身 或 者 其 他 企业 提供 共享 服务 。 例 如 ， 可 以 将 人 力 资源 等 员工 相关 的 业务 集 
中 管理 ， 成 立 员 工 服务 交互 中 心 ， 员 工 数据 维护 、 差 旅 、 和 福利 、 请 假 等 各 种 人 力 相关 的 服务 均 可 以 人 在 交互 中 心中 得 到 及 时 解决 。 
员工 交互 中 心 一 般 集 成 ERP 人 力 资 源 模 块 的 相关 功能 。 而 会 计 交 互 中心 可 以 为 财务 会 计 部 门 提 供 统一 的 服务 平台 。 可 以 让 付款 的 
处 理 和 跟 路 更 加 自动化， 回答 员工 对 工资 、 报 销 、 供 应 商 付 蒜 等 付款 的 状态 查询 与 跟 趴 。 SAP CRM 提 供 兼 容 ITIL 规 范 的 上 T 服 务 
管理 功能 与 平台 ， 提 供 企业 的 IT 相 关 的 事件 、 服 务 请 求 及 变更 等 各 种 IT 服 务 。 通 过 多 层 分 类 等 信息 制定 事件 流转 和 分 友 的 规则 。 
共享 服务 可 以 对 企业 内 部 进行 ， 也 可 以 对 外 部 企业 提供 相关 服务 。 


3. 管 理 层 : 通讯 渠道 管理 、 监 控 和 沪 程 建 模 


交互 中 心 提供 各 种 管理 功能 ， 对 各 种 交互 渠道 的 监控 和 管理 ， 使 用 多 种 工具 建立 业务 处 理 流程 。 使 用 呼叫 中 心 的 监控 管理 功 
能 可 以 查看 座席 的 登录 情况 ， 监 控 交 互 渠 道 的 各 种 指标 如 平均 通话 时 长 、 交 互 次 数 、 挥 线 率 等 措 标 。 在 信息 提醒 和 流程 设计 中 通 
党 由 座席 经 理 制 作 和 发布 广播 消息 ， 座 席 可 以 实时 接收 到 广播 消息 。 管 理 员 可 以 根据 各 种 条 件 制 作 呼 叫 清单 ， 并 将 呼叫 清单 分 配 
给 座席 ， 座 席 在 交互 中 心中 执行 外 呼 活动 。 在 事件 、 服 务 请 求 等 业务 中 均 支 持 多 层 分 类 功能 ,管理 员 通 常 可 以 维护 知识 库 ， 定 义 
业务 流程 ， 比 如 设 定 警报 (Alert) 和 交互 脚本 。 通 过 规则 建 模 工具 ， 可 以 为 凭证 分 友 、 目 动 建议 、 目 动 完成 、 通 话 忆 结 定义 业 
务 规则 ， 实 现 智能 的 规则 驱动 的 交互 。 


通过 SAP 的 邮件 响应 多 理 系统 ， 实 现 对 邮件 的 分 友和 啊 应 ， 座 席 人 在 系统 中 至 看 邮件 ， 进 行 邮件 回复 等 邮件 处 理 。 
4. 分 析 层 : 完善 的 通信 和 流程 分 析 

系统 提供 丰富 的 分 析 功 能 ， 对 交互 中 心 的 业务 和 功能 进行 分 析 ， 包 括 对 各 种 通讯 渠道 的 交互 情况 分 析 、 业 务 流程 分 析 以 及 业 
务 流程 和 通信 集成 的 混合 分 析 。 
3. 交互 中 心 应 用 效果 分 析 


“ 营销 管理 : 通过 执行 营销 活动 ， 产 生 和 管理 销售 线索 ， 管 理 营 销 推荐 。 可 以 降低 营销 成 本 ， 提 升 营销 效率 ， 优 化 营销 执 
行 ， 提 升 营销 活动 的 可 视 性 ， 提 升 党 销 活动 的 跟踪 能 力 。 


.销售 管 理 : 管理 客户 与 联系 、 业 务 活动 、 商 机 、 报 价 单 和 销售 订单 。 可 以 提升 销售 业绩 ， 为 目标 客户 提供 更 有 效 的 推荐 ， 
提升 订单 准确 性 ， 提 升 客户 满意 度 ， 更 有 效 地 跟踪 和 管理 销售 业务 。 


“ 客户 服务 : 解决 客户 问题 ， 跟 踪 待 处 理 的 各 种 请 求 。 可 以 提升 一 次 交互 问题 解决 率 ， 降 低 客户 服务 成 本 ， 提 升 客户 满意 
度 ， 提 升 座 席 的 生产 率 ， 减 少 错误 。 


“ 共享 服务 : 管理 企业 内 部 的 人 力 资源 、 财 务 会 计 以 及 I 本 服 务 问 题 。 通 过 一 致 的 工作 人 台 ， 可 以 降低 IT 成 本 ; 通过 一 致 而 有 效 


的 客户 服务 ， 可 以 提升 员工 和 供应 商 的 满意 度 。 


“ 交互 中 心 管理 功能 : 多 渠道 通信 、 邮 件 响 应 以 及 流程 建 模 。 通 过 多 种 通讯 渠道 ， 提 供 一 致 的 服务 ， 提 升 客户 满意 度 ， 提 升 
客户 服务 的 效率 ; 通过 座席 脚本 和 指引 等 功能 ， 提 升 服务 的 一 致 性 。 


交互 中 心 分 析 : 测量 交互 中 心 绩 效 ， 及 时 采取 行动 。 可 以 更 好 地 洞察 企业 交互 中 心 的 运营 效率 ， 为 运营 也 业务 目标 建立 目 
标 评估 方法 ， 并 且 跟 踪 目 标的 指标 完成 情况 ， 通 过 交互 中 心 的 数据 分 析 ， 发 现 问 题 ， 提 升 交 互 中 心 绩效 。 


6.2 ”交互 中 心 管 理应 用 与 实施 指 产 


本 节 首 先 介 绍 交 互 中 心 座席 的 基本 功能 ， 包 括 座席 功能 概要 、 座 席 工作 人 台 、 客 己 识 别 、 交 互 记录 、 交 互 记录 历史 以 及 收 件 
箱 。 然 后 介绍 交互 中 心 的 多 种 渠道 ， 包 括 通讯 渠道 集成 接口 、 邮 件 集成 与 处 理 、 多 渠道 的 应 用 分 析 。 接 着 ， 介 绍 交 互 中 心 的 宣 销 
与 销售 功能 、 客 户 服 务 功能 以 及 共享 服务 功能 。 介 绍 交 互 中 心 的 管理 功能 报表 分 析 ， 主 要 功能 有 呼叫 中 心 监 控 、 消 息 广 播 、 警 报 
言 妃 、 交 互 脚本 、 呼 叫 清单 的 管理 与 执行 ， 以 及 规则 驱动 的 应 用 ， 而 系统 提供 了 丰富 的 分 析 报 表 ， 分 析 各 种 通信 渠道 的 交互 和 业 


务 。 


6.2.1 ”交互 中 心 座席 基本 功能 


交互 中 心 座席 使 用 的 基本 功能 包括 座席 工作 台 、 客 户 识别 、 交 互 记录 、 交 互 记录 历史 和 收 件 箱 。 客 户 来 电 后 系统 会 目 动 根 气 
电话 号 码 等 信息 搜索 客户 ， 查 看 并 显示 客户 相关 的 信息 ， 确 认 客 户 。 交 互 记录 是 交互 座席 使 用 的 基本 赁 证， 记录 与 客户 的 各 种 交 
互 ， 在 交互 记录 历史 中 可 以 查看 与 客户 相关 的 各 种 业务 往来 。 而 收 件 箱 集成 了 邮件 处 理 、 业 务 凭证 处 理 功能 ， 可 以 统一 搜索 和 处 
理 各 事务 。 


本 世人 简要 介绍 交互 中 心中 座席 的 基本 功能 ， 包 括 座席 工作 从 、 客 尸 识别 和 客户 信息 查看 、 交 互 记录 和 交互 记录 历史 ， 收 件 
箱 。 人 入 要 功能 见 表 6.1。 


表 6.1 座席 功能 概要 


功 能 要 述 
交互 中 心 使 用 了 和 销售 专员 、 服 务 专 员 等 其 他 业务 角色 不 同 的 框 剖 ， 具 有 电话 、 邮 件 和 聊天 
座席 工作 台 [有 具 栏 ， 与 电话 、 邮 件 等 系统 集成 。 可 以 使 用 通信 通话 状态 信息 、 客 户 来 电 人 信息、 便签 本 、 广 
瘟 及 提醒 等 功能 
客户 识别 客户 来 电 以 后 ， 系 统 根据 来 电 号 人 码 或 者 客户 录入 的 信息 ， 目 动 查找 客户 并 显示 相关 信息 


交互 记录 用 来 记录 与 客户 交互 的 所 有 相关 信息 ， 如 果 需 要 和 触发 后 续 的 服务 或 销售 等 业务 ， 一 
般 通 过 创建 后 续 的 凭证 来 实现 

交互 记录 历史 中 能 够 查看 与 客户 相关 的 所 有 交互 历史 ， 包 括 交 互 记 录 、 业 务 活动 、 服 务 类 销 
售 类 等 各 种 业务 凭证 

通用 的 信箱 ， 邮 件 、 传 上 只、 信件 、CRM 各 种 交易 事务 赁 证、ERP 销售 订单 、 案 例 及 工作 流 条 
目 等 都 可 以 在 收 件 箱 中 一 同 查看 


A 互 记录 


交互 记录 历史 


收 件 箱 


6.2.1.1 座席 工作 台 


座席 使 用 SAP CRM 的 交互 中 心 座席 角色 ， 使 用 各 种 电话 、 邮 件 及 聊天 等 各 通讯 渠道 功能 ， 同 时 可 以 使 用 集成 到 交互 中 心中 
的 各 应 用 模块 的 功能 ， 比 如 襄 销 功能 、 服 务 功 能 、 销 售 功 能 及 渠道 管理 功能 等 。 标 准 系统 中 ， 系 统 提供 了 IC_AGENT 交 互 中 心 府 
席 人 员 的 业务 角色 ，。 


交互 中 心 座席 角色 和 营销 /销售 /服务 专业 人 员 的 角色 最 大 的 区 别 是 使 用 了 不 同 的 页 面 布局 和 技术 框架 ， 进 入 交互 中 心 后 ， 首 
先 看 到 的 是 多 渠道 的 工具 栏 (电话 、 邮 件 和 聊天 ) ， 见 图 6.2 (路 径 : 交互 中 心 座席 业务 角色 > 工具 栏 ) ， 能 够 与 外 部 系统 集 


交互 中 心 个 性 化 | 夫 助 中 心 | 系统 消息 


测试 客户 ABC 
三 张 
EE @ 就 结 他 [ 册 未 准 息 | 


图 6.2 CRM 交 互 中 心 工具 栏 


座席 工作 人 台 单 用 的 基本 功能 见 表 6.2。 


表 6.2 ”座席 工作 台 基 本 功能 


功 能 概 述 
系统 工具 栏 | 一 些 常 用 的 系统 链接 ， 包 括 个 性 化 、 帮 助 中 心 、 系 统 消息 及 注销 等 
便 得 本 可 以 随意 记 录 文 本 信息 ， 系 统 会 日 动 保 存 ， 并 可 随时 复制 到 交互 记录 文本 框 中 


客户 来 电 识别 以 后 ， 客 户 名 称 、 联 系 人 会 显示 在 客户 信息 栏 中 ， 见 图 6.2“ CRM 交互 中 心 工 具 
栏 ” 中 的 左上 角 信 息 块 

显示 从 通信 管理 软件 中 获取 的 信息 ， 比 如 来 电 号 码 、 来 电 时 间 、 通 话 时 长 及 状态 等 。 系 统 来 电 
时 ， 接 受 和 拒绝 按钮 会 内 动 ， 系 统 在 右上 角 显 示 来 电 号 码 、 通 信和 时 长 等 

显示 系统 提醒 信息 (中 间 部 分 ， 即 位 于 抬头 客户 信息 和 通信 信息 之 间 的 区 域 )， 比 如 通过 系统 的 
是 醒 建 模 需 设置 的 提醒 、 自 动 建议 ， 提 柄 对 交互 进行 总 结 等 
电话 工具 栏 | ”显示 电话 相关 的 功能 ， 通 过 配置 ， 按 钮 可 以 显示 图 标 、 文 字 ， 或 同时 显示 图 标 和 文字 

接收 到 的 广播 信息 。 广 播 信息 位 于 座席 工作 区 下 面 的 状态 栏 中 ， 显 示 系 统 发 布 的 广播 信息 ， 点 


提醒 信息 


;WS 击 广播 信息 ， 可 以 打开 查看 该 广播 信息 ， 标 识 为 已 读 等 ， 见 图 6.35 接收 广播 
仪表 台 显示 时 间 / 当前 用 户 所 登录 的 电话 系统 、 队 列 、 用 户 、 业 务 角色 等 

导航 栏 两 层 功能 导航 栏 菜单 ; SAP Web UI 功能 均 通过 导航 栏 访 问 

[ 作 区 显示 工作 内 容 ， 比 如 客户 识别 、 客 户 信息 、 交 互 记录 等 


电话 工具 栏 的 主要 功能 见 下 表 。 


热情 转移 


怠 绪 / 尚未 


就 绪 


技术 指南 : 


功能 说 明 

选择 电话 、 邮 件 或 者 聊天 渠道 ， 选 择 不 同 渠 道 ， 可 以 显示 相应 的 工具 栏 

客户 来 电 时 ， 接 受 和 拒绝 按钮 内 动 ， 通 过 点 击 接受 按钮 接听 客户 电话 ， 建 立 通话 连接 

客户 来 电 后 ， 拒 绝 该 电话 ， 下 接 挂 断 

即 电话 保持 ， 保 持 已 有 通话 ， 客 户 听 到 音乐 播放 ， 等 待 ， 用 于 临时 处 理 问 题 ， 与 其 他 同事 沟通 ， 
不 让 客户 听见 沟通 的 过 程 

取消 电话 保持 ， 恢 复 与 客户 的 通话 

通话 以 后 ， 挂 断 电话 。 一 般 要 求 让 用 户 先 挂 断 电话 

也 称 为 育 转 〈 了 Blind Transfer) 或 者 一 步 转 移 ， 耳 接 将 来 电 转 接 给 男 外 一 方 ， 系 统 不 检查 对 方 的 状 
仿 。 如 果 对 方 无 法 接听 ， 那 么 交互 将 无 法 继续 ， 因 此 通常 使 用 热情 转移 功能 

也 称 为 两 步 转 接 ( Warm Transfer)， 座 席 〈A) 将 客户 ( C) 的 来 电 转 接 给 为 外 一 个 座席 ( B) 前 ， 
座席 A 拨打 座席 B 的 电话 并 进行 通话 ,确认 座席 B 是 否 可 以 接听 该 客户 电话 。 确 定 座席 B 可 以 接 
听 电 话 后 才 转 接客 户 电 话 ， 人 否则 重新 和 客户 通话 。 在 座席 A 和 座席 B 通话 过 程 中 ， 座 席 A 和 客户 
C 之 间 为 电话 保持 关系 ， 即 通常 客户 收听 到 IVR 的 播报 音乐 。 转 接 后， 客户 和 座席 B 建立 通话 。 
如 条 未 转 接 ， 座 席 A 可 以 和 客户 重新 连接 ， 重 新 连接 即 取消 和 客户 的 电话 保持 ， 与 客户 继续 通话 ， 
同时 和 座席 B 的 通话 被 断 开 

通话 过 程 中 咨询 另外 一 方 。 例 如 客户 来 电 ， 与 座席 A 进行 通话 。 通 话 过 程 中 ， 座 席 A 回 二 级 工 
程 师 B 进行 电话 咨询 ， 寻 求 问 题 帮 助 ， 此 时 客户 和 座席 A 之 间 为 电话 保持 。 咨 询 结束 后 ， 座 席 A 
与 客户 继续 通话 

进行 多 方 (一 般 为 三 方 ) 电话 会 议 。 如 客户 与 座席 A 通话 ， 然 后 邀请 座席 B 加 入 通话 ， 进 行 三 
方 电话 会 议 


功能 说 明 

客户 挂 断 电话 后 ， 还 沉 要 一 段 时 间 进 行 记录 、 总 结 和 人 处理。 触发 总 结 事件 到 点 击 “ 结 束 ” 之 间 
的 时 间 为 总 结 时 间 。 点 击 “ 结 束 ” 后 总 结 即 结束 

结束 整个 交互 过 程 ， 结 束 以 后 ， 系 统 会 日 动 创建 和 保存 交互 记录 ,保存 未 保存 的 凭证 ， 
识别 或 已 确认 的 客户 、 对 象 等 信息 ， 清 除 工 作痛 景 信息 

打开 电话 拨号 面板 ， 可 以 问 外 拨打 电话 。 执 行 呼叫 清单 时 也 在 拨号 板 中 拨打 电话 

重 置 通信 管理 软件 (电话 中 间 件 ) 的 连接 

取消 交互 ， 即 取消 此 次 交互 信息 ， 包 括 已 确认 的 客户 以 及 电话 交互 信息 。 功 能 与 “结束 ”按钮 
类 似 ， 但 取消 将 不 创建 交互 记录 ， 并 不 保存 未 保存 的 相关 凭证 


清除 已 


就 绪 后 ， 座 席 进 入 排队 等 待 电话 分 配 到 该 座席 ， 如 采 设 置 为 不 就 绪 ， 通 凋 电话 不 会 被 分 配 到 这 
个 座席 上 。 默 认 有 就 绪 和 不 就 绪 的 状态 ， 其 他 状态 取决 于 通信 管理 软件 。 座 席 登 录 到 通信 管理 软 


件 时 获取 可 用 的 状态 清单 ， 例 如 就 绪 、 培 训 中 、 午 撩 中 、 体 县 中 等 状态 


. 电话 工具 栏 中 可 以 添加 按钮 ， 参 考 配 置 部 分 ， 可 以 添加 按钮 并 分 配 到 工具 栏 参 数 文 件 中 ; 然后 在 BSP 


CRMCMP IC_FRAME 的 脚本 HEADER_JSCRIPTS.JS 中 ， 为 WSB_HANDLER 添 加 新 按钮 的 事件 ， 事 件 中 执行 相关 操作 ， 例 如 调用 
客户 信用 卡 验 证 功能 ; 最 后 增强 组 件 CRMCMP IC _ FRAME/HiddenView 视 图 ， 在 DO_INIT 中 订阅 此 事件 (Subscribe) ， 在 


IF_CRM_IC_EVENT_LISTENER~HANDLE_EVENT 中 获取 事件 名 称 ， 实 现 事 件 处 理 。 


. 电话 进入 系统 以 后 ， 系 统 会 调用 组 件 CRMCMP_IC_FRAME/HIDDENVIEW， 可 以 增强 该 组 件 的 类 


CL_CRMCMP_ I_HIDDENVIEW_IMPIL~EH_ONFORWARDCAILL，PARAM 等 参数 中 记录 了 客户 的 来 电 号 码 、 事 件 (联系 开始 、 
结束 等 ) 、 方 向 ( 呼 入 、 呼 出 、 转 接 ) ， 这 里 可 以 读 取 电 话 附 加 数据 ， 例 如 客户 录入 的 序列 号 等 ， 或 者 修改 电话 格式 ， 例 如 补充 
本 地 区 号 等 。 


就 绪 不 就 绪 ” 中 可 以 选择 多 种 原因 ， 例 如 就 餐 、 休 息 、 培 训 等 ， 这 通常 由 座席 登录 CMS 系统 后 ， 由 CMS 系统 提供 。 


6.2.1.2 ”客户 识别 


客 尸 识别 通常 是 CRM 交 互 中 心 的 初始 页 面 。 系 统 收 到 客户 的 来 电 、 邮 件 后 根据 电话 、 邮 件 地 址 等 信息 上 自动 确认 客 尸 。 如 果 
不 能 识别 ， 座 遍 可 以 根据 名 称 、 地 址 及 联系 人 等 各 种 条 件 搜索 客 尸 。 客 尸 确认 以 后 ， 系 统 会 显示 该 客 尸 的 相关 信息 ， 比 如 联系 
人 、 相 关 合 作 伙 伴 及 相关 的 对 象 ， 确 定 的 客 尸 、 联 系 人 及 对 象 等 信息 会 保存 到 全 局 的 业务 背景 信息 中 ， 供 其 他 功能 调用 ， 例 如 将 
客 尸 、 联 系 人 和 和 对象 市 入 服务 请 求 中 、 搜 索 交互 历史 时 上 自动 使 用 该 客户 编号 等 。 同 时 根据 不 同 的 设置 ， 在 客 己 识别 中 ， 可 以 搜索 
员工 、 安 装点 及 对 象 等 ， 可 以 根据 对 象 等 搜索 确定 客户 。 在 客户 识别 中 ， 还 可 以 维护 客户 信息 、 安 装点 及 对 象 ， 可 以 新 建 客户 的 
天 联合 作 伙 伴 ， 比 如 维护 联系 人 等 。 客 尸 识 别 中 的 一 些 功能 特点 见 表 6.3。 


表 6.3 客户 识别 的 功能 特点 


功 功能 说 明 
客户 识别 支持 多 种 场景 ， 如 B2B 场景 、B2C 场景 、B2B 和 B2C 混合 场景 、 员 工交 互 中 心 
场景 和 1IT 服务 交互 场景 。 不 同 的 业务 场景 有 不 同 功能 ， 如 员工 搜索 、 安 装点 和 对 象 搜 索 、 
支持 多 种 场景 消费 者 和 客户 搜索 。 客 户 搜索 显示 后 ， 可 以 暂时 不 确认 该 客户 。 创 建 事务 凭证 时 ， 只 要 确 
认 客 户 ， 该 客户 就 会 被 及 时 市 人 对 应 的 合作 伙伴 中 。 可 以 定制 客户 识别 界面 ， 比 如 显示 员 
工 、 显 示 对 象 、 安 装点 以 及 其 他 信息 


在 客户 接受 电话 等 交互 之 前 ， 系 统 根据 底层 CMS 系统 传递 过 来 的 ANI (Automatic 


ID 
CC 


有 Number Identifiction 自动 号 码 识别 ) 信息 ， 如 电话 号 码 ， 自 动 识别 客户 ， 并 显示 客户 信息 
客户 的 来 电 号 码 、 用 户 所 确认 的 客户 、 联 系 人 、 安 装点 、 对 象 、 产 品 等 信息 将 被 记录 在 
业务 上 下 文 数 据 业务 上 下 文 (Business Context Data，BCD) 中 ， 供 其 他 应 用 使 用 ， 例 如 在 创建 交互 记录 时 ， 
自动 填充 客户 
统 可 以 获取 或 设 通信 中 传递 给 4 联系 附加 数据 录入 
联系 附加 数据 _ 系统 可 以 获取 或 设置 CMS 通信 中 传递 给 CRM 中 的 联系 附加 数据 ， 例 如 用 户 录入 的 序列 
号 用户 会 员 卡 导 等 
\ sx NT A 让 组 八 桨 安 : 其 1 区 天 夫 、 fA 
上 下 文 区 域 和 组 件 可 以 配置 上 下 文 区域 ， 可 以 设置 相关 的 对 象 组 件 ， 如 将 安装 基础 或 对 象 组 件 替 换 成 自 定 


义 的 组 件 ， 显 示 目 定义 的 组 件 信息 
搜索 中 文 持 国际 地 址 版 本 ; 支持 多 种 搜索 方案 ， 如 搜索 客户 、 员 工 、 安 装点 、 对 象 等 ; 
搜索 搜索 客户 时 可 以 过 滤 客 户 的 角色 或 联系 人 角色 ; 搜索 中 可 以 指定 搜索 客户 或 联系 人 ; 可 
以 直接 根据 联系 人 搜索 客户 ; 可 以 搜索 员工 ; 搜索 中 可 以 使 用 通配符 。 可 以 显示 客户 信息 
客户 确认 可 以 一 次 确认 多 个 合作 伙伴 ， 并 获取 确认 客户 的 客户 事实 表 等 信息 。 可 以 使 用 概览 信息 ， 
显示 客户 相关 的 地 址 、 联 系 人 等 基本 信息 
快速 创建 可 以 快速 创建 客户 或 关联 联系 人 、 送 达 方 
可 以 根据 合作 伙伴 的 关系 类 型 搜索 客户 ， 比 如 根据 送 达 方 关系 、 联 系 人 关系 ， 也 可 以 创 
建 相 关 合 作 伙 伴 。 根 据 来 电 或 其 他 条 件 搜索 到 符合 条 件 的 客户 ， 显 示 在 结果 清单 中 ， 确 认 
客户 后 ， 可 以 目 动 列 出 相关 合作 伙伴 ， 如 相关 联系 人 。 如 果 只 有 一 个 客户 ， 系 统 会 直接 显 
示 该 客户 明细 信息 ， 在 结果 清单 中 ， 显 示 找 到 一 个 客户 。 如 果 找 到 多 个 客户 ， 那 么 可 以 在 
清单 中 选择 一 个 ， 显 示 选 择 的 客户 。 选 择 客户 后 ， 系 统 显示 该 客户 信息 ， 并 且 找 到 该 客户 
的 关联 合作 伙伴 ， 在 “已 找到 相关 合作 伙伴 ”中 显示 与 该 客户 相关 的 合作 伙伴 
客户 识别 中 ， 可 以 确认 一 个 或 者 多 个 业务 合作 伙伴 ， 并 且 将 识别 的 合作 伙伴 分 配 到 不 同 
的 合作 伙伴 功能 中 ， 然 后 如 果 创 建交 互 记录 、 服 务 请 求 或 事件 等 任 证 时 ， 系 统 会 自动 将 对 
应 的 合作 伙伴 带 入 对 应 的 合作 伙伴 功能 
交互 中 心中 可 以 使 用 营销 许可 功能 。 客 户 识别 以 后 ， 系 统 可 以 列 出 该 客户 的 电话 、 传 真 、 
邮件 是 否 收 到 营销 许可 的 限制 。 通 过 规则 构造 器 ， 可 以 设 定 提醒 规则 ， 例 如 对 于 营销 许可 
受 限 的 通信 ， 系 统 给 予 信息 警报 提示 。 例 如 在 意 回 驱动 的 交互 中 心中 ， 可 以 选择 客户 的 音 
销 许可 属性 〈 聊 天 、 邮 件 、 传 真 、 信 件 及 电话 等 )， 例 如 当 这 些 属性 等 于 “不 许可 ”时 ， 系 
统 出 发 警报 ， 该 警告 可 以 在 客户 识别 确认 等 事件 上 和 触发。 生成 外 呼 清 单 时 ， 也 可 以 使 用 介 
销 许 可 功能 


关系 管理 


合作 伙伴 功能 分 配 和 
映射 


营销 许可 


1. 客 户 识别 概要 


客户 识别 页 面 见 图 6.3 (路 径 : 交互 中 心 座 席 业 务 角色 > 科目 识别 ) ， 客 户 来 电 自动 识别 或 者 搜索 以 后 ， 系 统 会 显示 对 应 的 
客户 ， 同 时 在 结果 清单 中 列 出 满足 条 件 的 客户 以 及 天 联合 作 伙 伴 。 在 已 确认 合作 伙伴 中 列 出 已 经 确认 的 客户 以 及 联系 人 。 通 过 按 
钮 确认 ， 可 以 确认 客 尸 ;可 以 在 这 里 编辑 、 保 存 客户， 创建 客 己 相关 的 合作 伙伴 ， 在 更 多 字段 中 查看 或 者 维护 联系 人 、 地 址 及 通 


信 信 息 等 


万 / 书 \ 于 o 


帐户 | 测试 客 PABC | 严 
名 几 三 | 司 。 | 街道 门牌 号 | 海淀 区 信息 路 “| lz | 
功能 [01 |] [RS | 城市 [北京 市 | 
部 门 |0002 ”| | 采购 | 邮政 编码 地 区 [100017 ”| [010| [Ht 京 | 
下 家 [CN | [中国 | 

联系 信息 [ 联 和 人 图 

电话 上 机 010-23457658 | | 

传真 内 机 [010-23457659 || | 

电子 邮件 地 址 [abc@testecom | 


[确认 ] 回 | | 关 |[[ 守 相关 的 |[ 久 | [更 多 字段 
结果 清单 :1 找到 窗户 1 已 找到 相关 合作 快 翌 


宪 尸 标 吕 ”| 塞 己 竺 道 
3271 测试 客户 MC 海 证 区 迟 息 路 100011 北京 市 847643 8765 
已 确 愉 合作 发 伴 
| 操作 | 客户 | 客户 标识 | 街道 邮政 编码 城市 合作 快 伴 功 能 
前。 测试 客户 ABC 3271 海 注 区 信息 路 。 ”100011 北京 市 主要 合作 忆 伴 
三 张 461 Highwan B0002 ANTIOGH 联系 合作 忆 伴 


图 6.3 ”CRM 交 互 中 心 客 户 识别 页 面 


技术 指南 : 


. 客户 、 安 装点 、 个 体 对 象 识 别 确认 后 ， 系 统 将 这 些 信 息 维 护 在 全 局 的 上 下 文 GLOBAL CONTEXT 中 ， 可 以 通过 
IF_ICCMP_GLOBAIL_DATA_CONT_CON 接 口 获取 ,例如 GDC_CURRENTCUSTOMER 为 已 确认 的 客户 。 通 过 这 种 方式 ， 可 以 将 


这 些 全 局 信息 带 入 自 开 发 程序 或 增强 已 有 程序 ， 确 认 客 户 后 ， 打 开交 互 记 录 历 史 ， 系 统 将 确认 的 客户 带 入 查询 条 件 中 即使 用 了 此 


- 客户 识别 搜索 中 ， 可 以 根据 客户 信息 搜索 (如 客户 名 称 ) ， 也 可 以 根据 联系 人 信息 搜索 (如 联系 人 姓名 、 电 话 、 邮 件 、 传 
真 等 ) ， 如 果 录 入 了 联系 信息 ， 系 统 会 优先 根据 联系 信息 搜索 联系 人 ， 然 后 确定 联系 人 所 关联 的 客户 。 


. 客户 识别 中 ， 可 以 过 滤 客 户 角色 和 联系 人 角色 ， 其 他 角色 的 客户 数据 不 起 作用 ， 也 可 以 选择 所 有 角色 。 


2. 客 户 识 别 的 更 多 字段 信息 


显示 客户 或 者 联系 人 时 ， 可 以 点 击 “ 更 多 字段 ”查看 更 多 信息 ， 见 图 6.4“ 识 别 客 尸 中 的 更 多 字段 : 联系 人 信息 ” (路 径 : 
交互 中 心 座席 业务 角色 > 科目 识别 > 确认 > 更 多 字段 > 联系 人 ) ， 可 以 进入 更 多 字段 页 面 。 进 入 “更 多 字段 ”以 后 ， 系 统 显示 确认 
的 联系 人 、 客 户 和 地 址 三 个 页 面 信息 。 在 联系 人 页 面 中 ， 可 以 查看 该 联系 人 的 基本 信息 、 注 释 、 电 话 、 传 真 和 电子 邮件 。 这 里 可 


以 维护 多 个 电话 、 传 真 及 邮件 。 联 系 人 的 基本 信息 部 分 来 目 联系 人 的 基本 数据 ， 而 功能 、 部 门 等 来 和 目 客户 与 该 联系 人 的 天 系 中 ， 
表示 该 联系 人 在 这 个 客 尸 中 是 什么 岗位 和 部 门 。 联 系 人 的 备注 中 是 该 联系 人 的 备注 信息 ， 可 以 有 多 个 文本 类 型 ， 可 以 从 便 备 本 中 
导入 文本 。 联 系 人 中 的 电话 、 传 真 及 子 邮 件 维护 在 客 己 与 该 联系 人 的 关系 中 ， 并 不 是 该 联系 人 合作 伙伴 主 数据 的 基本 信息 的 基础 
地 址 中 。 对 于 弟 用 的 手机 号 码 ， 也 在 电话 表格 中 维护 ， 通 过 手机 标识 字段 标识 为 手机 ， 否 则 为 固定 电话 。 对 于 移动 电话 ， 通 过 短 
信 标 识 ， 可 以 标识 是 否 可 以 使 用 短信 和 功能。 电话 中 有 注释 字段 ， 可 以 对 该 电话 进行 备注 这 明 ， 如 注释 为 公司 电话 、 家 庭 电话 等 分 
类 。 将 电话 维护 在 联系 人 与 客户 的 关系 中 的 主要 目的 是 来 电 时 能 够 同时 识别 该 客户 和 联系 人 。 


识 租 等 户 - 十 关节 谎 (ID: 3271) 


联系 A 帐户 ”地址 


本题 到 | 
2 上 目 m 
六 家 “| 不 联系 | 缺 省 信 
中 间 名 | ”| 010-23457 
学 术 六 村 | ”016088962 一 
信 国 汝 言 下 基 ; (84)3381 


但 百 
业务 伙伴 | 

功能 E 全 
gl | | 


地 址 | 200 海 定 区 信息 路 /100011 | i 


注 三 Ss 
文本 类 型 | 信 国 。 je | 导入 便 答 本 | 电子 邮件 
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电子 邮件 地 址 
abcetestcom 


加 回头 固 


图 6.4 识别 客户 中 的 更 多 字段 : 联系 人 信息 


客 尸 识别 中 支持 营销 许可 功能 。 识 别 客 己 后 ， 在 “更 多 字段 ”页 面 中 ， 能 够 使 用 营销 许可 的 页 签 ， 显示 访客 尸 的 营销 许可 设 
置 情况 。 如 果 交 互 中 心中 不 使 用 营销 功能 ， 通 过 配置 可 以 隐藏 营销 许可 页 签 。 


提示 : 在 客户 识别 的 主 界面 中 ， 无 法 维护 多 个 电话 ， 系 统 会 显示 默认 的 电话 。 如 果 需 要 维护 更 多 电话 ， 需 要 在 “更 多 字 
段 中 维护 。 在 联系 人 基本 信息 中 ， 可 以 通过 页 面 配 置 ， 显 示 其 他 信息 。 


见 图 6.5“ 识 别 客 尸 中 的 更 多 字段 : 客户 信息 ” (路径 : 交互 中 心 座席 业务 角色 > 科目 识别 > 确认 > 更 多 字段 > 账户) ， 客 户 
言 息 中 列 出 该 客 己 的 信息 ， 分 成 基本 信息 、 行 业 信息 、 电 话 、 传 真 与 电子 邮件 。 这 些 信息 均 维护 在 该 客 尸 的 合作 伙伴 主 数据 基本 
言 息 中 。 可 以 维护 多 个 电话 、 传 真 和 电子 邮件 ， 功 能 与 联系 人 信息 类 似 。 行 业 中 可 以 维护 该 客 尸 的 行业 系统 ， 即 可 以 维护 多 个 行 
业 ， 其 中 一 个 设置 为 默认 值 。 


提示 : 为 该 客户 创建 联系 人 时 ， 如 未 指定 该 客户 的 电话 、 传 真 等 联系 信息 ， 客 户 联系 信息 会 默认 带 入 新 建 联系 人 中 。 


见 图 6.6“ 识 别 客 户 中 的 更 多 字段 : 地 址 信息 ” (路 径 : 交互 中 心 座席 业务 角色 > 科目 识别 > 确认 > 更 多 字段 > 地 址 ) ， 可 以 
为 该 客户 维护 一 个 或 者 多 个 地 址 ， 这 里 的 地 址 是 指 该 客户 的 地 址 。 可 以 新 建 地 址 ， 然 后 选择 该 地 址 所 属 的 地 址 类 型 ( 即 地 址 用 
法 ) ， 一 个 地 址 可 以 同时 属于 多 个 地 址 类 型 。 
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ides_mediastore@yahoo.com 


图 6.5 ”识别 客户 中 的 更 多 字段 : 客户 信息 


全 妨 


下 口 分 发 货物 
安庆 1] 单 
区 加 标准 地 址 


回回 四 加 


城市 国际 .… 地 区 


图 6.6 ”识别 客户 中 的 更 多 字段 : 地 址 信息 


3. 创 建 相 天 合作 伙伴 


人 )“ 


客户 识别 界面 中 ， 可 以 为 当前 客户 创建 相关 合作 伙伴 ， 比 如 创建 联系 人 、 送 达 广 等 。 见 图 6.7“ 创 建 天 联合 作 伙伴 (联系 
(路 径 : 交互 中 心 座席 业务 角色 > 科目 识别 > 确认 > 相关 的 ) ， 创 建 联系 人 天 联 客户 时 ， 可 以 选择 关系 类 型 ， 


如 创建 联系 


人 或 送 达 方 等 。 相 天 合作 伙伴 维护 以 后 ， 即 可 以 投入 使 用 ， 比 如 确认 该 联系 人 等 。 注 意 这 里 保存 的 联系 人 信息 、 功 能 部 门 也 保存 
在 客户 与 联系 人 的 天 系 中 。 只 可 以 维护 一 个 电话 、 传 真 和 电子 邮件 地 址 。 通 过 页 面 配 置 ， 可 以 显示 手机 字段 。 如 果 要 为 设 客户 维 
护 多 个 电话 ， 需 要 确认 该 联系 人 ， 然 后 在 “更 多 字段 ”中 的 电话 表格 中 维护 。 


新 建 的 合作 伙伴 即 在 结果 清单 中 ， 可 以 确认 和 使 用 。 如 果 不 维护 传真 、 邮 件 地 址 ， 系 统 会 从 该 所 属 客户 中 复制 这 些 联系 信息 
到 新 建 的 天 联合 作 伙伴 关系 中 。 


胃 锣 客户 员工 | 安装 点 | 对象 
创建 联系 人 
关系 类 别 [有 联系 人 [= 电话 [ 
业务 伙伴 类 另 | 人员 [= 传真 | | | 


合作 伙伴 角色 | 联系 人 | | 电子 邮件 地 可 | | 
村 | 加 


- | 四 
能 [可 
部 门 | 可] 人. | 


图 6.7 创建 关联 合作 伙伴 (联系 人 ) 


4. 联 系 信息 


客户 识别 后 ， 可 以 显示 客户 信息 和 已 确认 的 联系 人 信息 。 联 系 人 确认 以 后 ， 系 统 会 显示 该 联系 人 的 电话 、 邮 件 等 联系 信息 ， 
见 图 6.8 “客户 确认 后 的 明细 信息 : 联系 人 的 联系 信息 ” (路 径 : 交互 中 心 座 席 业 务 角色 > 科目 识别 > 确认 ) 。 在 联系 信息 中 可 以 
切换 为 客 尸 ， 以 便 显示 该 客 尸 的 电话 及 传真 等 信息 。 


启 竟 苦 户 (ID: 3271) 


明 岗 客户 员工 安装 点 对 象 


帐户 [MedastoreCY  ] 版 本 
名 慰 | 三 | |[ 张 | 街道 门牌 号 En | [200 oo 
功能 [01 | | 采购 专员 城市 | | 
部 门 [0002 | [ 基 购 | 邮政 编码 由 区 [100011 | lo10| [北京 ”| 


联系 信息 | 联系 人 ba 
由 匡 冰 机 010-23457658 | | 
传真 只 机 1010-23457659 | | | 


电子 邮件 地 拓 | abc 人 testcom | 


结果 清单 1 找到 2 已 找到 相关 合 作 人 人 
[RA 国 | 
操作 联 ; | 电话 
二 号 淋 咬 专 凤 D010-23457658 abc@test.com 
Albert Zou 


图 6.8 ”客户 确认 后 的 明细 信息 : 联系 人 的 联系 信息 


5 客户 信息 卡 
在 已 确认 合作 伙伴 中 ， 展 开 信息 卡 ， 可 以 快速 显示 该 客户 相关 的 信息 ， 比 如 联系 人 、 地 址 、 安 装点 、 交 互 历史 、 相 关 合 作 伙 


伴 等 。 见 图 6.9“ 客 户 信息 卡 : 联系 人 ” (路 径 : 交互 中 心 座席 业务 角色 > 科目 识别 > 确认 > 已 确认 合作 伙伴 > 联系 人 信息 卡 ) ， 
可 以 列 出 访客 尸 天 联 的 联系 人 信息 ， 包 括 姓 名 、 岗 位 、 联 系 方式 等 ， 可 以 直接 确认 联系 人 。 地 址 信息 卡 中 可 以 查看 该 客 尸 相关 的 


地 址 。 通 过 这 个 方式 ， 无 需 进 入 到 “更 多 字段 ”中 也 可 以 查看 该 客户 的 多 种 类 型 的 地 址 信息 。 安 装点 信息 卡 中 可 以 查看 该 客户 相 
关 的 安装 点 、 组 件 、 拉 述 等 ， 快 速 预 览 该 客户 关联 的 安装 点 。 交 互 记 录 历 史 信 息 卡 中 显示 该 客户 相关 的 各 种 交互 记录 ， 包 括 与 该 
客户 相关 的 各 种 凭证 。 点 击 一 个 交互 ， 可 以 打开 该 凭证 对 象 。 


已 确认 合作 快件 


| : | 街 ; | 合作 伙 件 功能 
Media Store CY 3271 海淀 区 信息 路 。 100011 主要 合作 快 性 
| | 操作 | 联系 、 “| 功能 | 分 机 号 。 | 电话 | 电子 邮 .… 
pr ee 确认 二 张 采购 寺 品 010-23457 abc@teste | 
] 育 认 Albert Zou 


图 6.9 ”客户 信息 卡 : 联系 人 


6. 查 看 、 维 护 客 尸 的 安装 后 、 对 象 


客户 识别 以 后 ， 可 以 显示 该 客户 的 安 半 点 信息 。 见 图 6.10“ 显 示 确 认 客 户 的 安 和 半点” (路 径 : 人 交互 中 心 座 席 业 务 角色 > 科目 
识别 > 安 和 半点 ) ， 切 换 到 安装 点 页 面 ， 显 示 该 客户 相关 的 安 六 各 ， 在 结果 清单 中 可 以 逐 级 显示 安 六 点 的 层次 结构 。 选 中 一 个 安 污 
所 组 件 以 后 ， 可 以 显示 该 组 件 的 详细 信息 。 如 果 需 要 更 完整 的 信息 ， 可 以 点 击 “ 更 多 信息 ”， 显 示 该 组 件 的 信息 ， 在 组 件 的 一 般 
数据 中 ， 点 击 已 安 六 设备 清音 链接， 可 以 导航 到 该 安 六 上 操 ， 查 看 该 安 竣 点 的 完整 层次 结构 。 


(D327D) 


”明细 | 客户 员工 | 安装 点 | 对象 


产 DL 


标记 | 


上 搜索 | [清算 | 


结果 清单 : 乒 到 3 个 安装 点 
展开 辣 攀 ” 折 友 结构 
| 摘 安装 点 标识 | 组 件 标识 | 产品 ID | 标识 
= (Network Media Store 3296 
=- DO Print Server 3447 
Eg Maxtec-K 3100 Personal computer 3415 R-10014 -1001-01-00234 
Ey Flat Basic 15 3414 HT-1035 1035-01-45693 


b DD Administrator PC 43448 


图 6.10 ”显示 确认 客户 的 安装 点 


在 对 和 象 页 面 中 ， 可 以 搜索 和 显示 访客 户 天 联 的 对 象 ， 如 果 只 有 一 个 对 象 ， 系 统 会 直接 显示 ， 如 果 有 多 个 ， 会 在 结果 清单 中 显 
示 对 象 清 单 ， 选 择 对 象 后 可 以 显示 一 些 单 用 信息 。 如 果 需 要 得 看 该 对 象 的 完整 明细 信息 ， 可 以 点 击 “ 更 多 字段 ”。 创 建 服务 请 
求 、 事 件 等 凭证 时 ， 系 统 会 目 动 填 充 已 确认 的 对 象 或 者 安 窟 后 。 


7. 根 据 安装 点 或 者 对 象 查 找 与 确认 客 刻 


根据 对 象 的 条 件 搜索 ， 显 示 并 且 确 认 对 和 象 ， 对 象 确 认 以 后 ， 系 统 会 目 动 找到 该 对 象 关联 的 客 尸 ， 进 而 确认 客 尸 。 见 图 
6.10“ 显 示 确 认 客 尸 的 安 准 挟 ”， 可 以 根据 安 北 点 属性 进行 搜索 ， 在 对 象 页 面 中 可 以 根据 对 得 的 属性 进行 搜索 ， 比 如 对 象 的 编 


号 、 序 列 号 等 。 


见 图 6.11 “显示 对 象 单 用 信息 ” (路径 : 交互 中 心 座席 业务 角色 > 科目 识别 > 对 和 象 ) ， 搜 索 后 ， 系 统 会 返回 一 个 或 者 多 个 对 
象 ， 选 择 一 个 对 象 ， 系 统 会 显示 该 对 象 的 常用 信息 。 如 果 需 要 查看 该 对 象 的 元 整 信息 ， 可 以 点 击 “ 更 多 字段 ”， 系 统 会 导航 到 对 
象 的 标准 页 面 中 ， 查 看 和 维护 该 对 象 。 通 过 对 象 页 面 中 的 确认 按钮 进行 确认 。 确 认 以 后 ,切换 到 明细 中 ， 显 示 访 对象 所 关联 的 客 
尸 ， 可 以 确认 客 尸 。 通 过 这 种 方式 ， 可 以 使 用 对 象 的 属性 查找 对 象 ， 然 后 找到 该 对 象 天 联 的 客 尸 。 这 种 场景 常用 于 客 尸 持 有 的 各 
种 卡片 、 芋 牌 及 设备 编号 等 。 客 户 来 电 时 ， 如 果 无 法 通过 电话 号 码 识别 ， 可 以 根据 所 天 联 的 对 象 查 找 并 确认 客户 。 确 认 的 对 象 和 
客户 可 以 被 市 入 到 服务 凭证 中 ， 应 用 于 服务 赁 证 中 的 参考 对 象 中 。 


庚 租 稚 户 


明 册 ”客户 | 员工 去 装点 | 对象 
籼 务 伙伴 标识 [3271 | 
业务 伙伴 指 述 | Media Store CY 中 国 | 
产品 ii | 可 | 
产品 指 述 | | 
登记 标识 |1000333 | 
EO 
序列 号 
质保 有 效 期 自 
质保 有 效 期 至 
对 象 族 |001 | 
][ 误 | 加 多 回国 


图 6.11 显示 对 象 常用 信息 


8. 根 据 联系 人 查找 客户 


通过 关系 、 联 系 人 姓名 等 联系 人 属性 进行 客 尸 搜 索 。 选 择 天 系 、 相 天 合作 伙伴 的 角色 ， 然 后 在 姓名 中 录入 联系 人 的 姓名 ， 系 
统 可 以 通过 天 联 的 合作 伙伴 (联系 人 ) 找到 该 联系 人 所 属 的 客户 。 确 认 联 系 人 以 后 ， 系 统 可 以 直接 根据 联系 人 找到 该 客户 。 如 果 
该 联系 人 属于 多 个 客 尸 ， 系 统 会 显示 在 结果 清单 中 ， 供 选择 。 确 认 联 系 人 以 后 ， 该 联系 人 所 属 的 客 尸 也 被 确认 。 


9. 客 户 概要 
客户 概要 中 使 用 了 标准 的 客户 Web UI 页 面 ， 能 够 查看 更 多 的 信息 ， 显 示 客 户 相 天 的 360 度 视图 信息 。 
10. 单 客户 识别 与 多 客户 识别 场景 


交互 中 心 客户 识别 中 ， 文 持 单 客户 识别 与 多 客户 识别 场景 。 单 客户 识别 即 一 次 只 能 确认 一 个 客户 ， 不 能 搜索 员工 等 ， 页 面 比 
较 简 单 。 多 客户 识别 场景 中 ， 可 以 识别 客户、 员工 ， 可 以 捐 定 角色 、 天 系 ; 同时 在 确认 客户 中 ， 可 以 一 次 确认 多 个 客户 、 联 系 
人 、 天 联 客户 ， 已 确认 的 客户 均 进入 “已 确认 客户 清单 ”中 ， 但 只 有 “主要 合作 伙伴 ”和 “主要 联系 人 ”会 显示 在 交互 中 心 抬 头 
已 确认 信息 栏 中 ， 创 建 任 证 时 市 入 到 售 达 方 及 联系 人 合作 伙伴 功能 中 。 如 果 需 要 切换 ， 可 以 在 合作 伙伴 功能 中 标识 为 主要 合作 伙 
伴 ， 然 后 更 新 即 可 ， 因 此 可 以 灵活 更 换 已 确认 的 客户 。 


见 图 6.12“ 单 客户 场景 的 科目 识别 ” (路 径 : 交互 中 心 座 席 业务 角色 > 科目 识别 ) ， 单 客户 场景 中 ， 只 有 账户 页 签 ， 没 有 员 
工 等 其 他 页 答 。 搜 索 结果 清单 下 方 没有 已 确认 客户 的 清单 。 如 果 要 确认 客户 ， 移 要 选中 一 个 搜索 出 来 的 客户 ， 然 后 确认 。 确 认 后 
如 果 需 要 更 换 成 其 他 客 尸 ， 通 党 需要 点 击 “ 结 束 ”， 重 新 搜索 。 如 果 还 未 确认 ， 可 以 清除 搜索 条 件 和 结果 ， 重 新 搜索 。 因 此 通 弟 
推荐 使 用 多 客 己 确认， 比较 方便 、 灵 活 ， 功 能 也 比较 强大 。 多 客户 识别 中 ， 可 以 定义 客 尸 、 员 工 等 多 种 搜索 识别 页 签 。 可 以 根据 
员工 搜索 ， 确 认 员 工 。 在 已 确认 合作 伙伴 结果 清单 中 ， 可 以 同时 列 出 所 确认 的 客户 、 员 工 及 相关 合作 伙伴 如 联系 人 、 送 达 方 等 参 


见 图 6.3。 


安装 点 | 对象 
组 件 | OD| 


户 | 产品 D| 可 | 
街道 门牌 号 二 
Eee 
邮政 编码 Mb 区 | || | 
国家 | 口 || 
电话 | 
电子 邮件 地 址 | 
交易 标识 | | 
传真 | 人 
关系 | 有 联系 人 | 
这 帐户 | 清 兽 | [| 
刍 果 清单 :41 找到 客户 
帐户 | 帐户 标识 街道 | 邮政 编码 城市 电话 分 机 号 
ADCOM COMP 3272 92nd St 98115 SEATTLE 206 7242337 
ALPHACenter 3273 North Avenue 55427 MINNEAPOLIS 218 5555465 
AndynaandDy 3221 W Las Colinas 10952 Monsey 914-426-8560 


图 6.12 单 客户 场景 的 科目 识别 
技术 指 丙 : 


- 交互 中 心中 ， 需 要 注意 电话 号 码 的 维护 格式 ， 正 确 维 护 客 户 所 在 国家 (确定 电话 的 国家 编号 ) 、 分 机 号 和 注释 ， 分 机 号 有 
单独 字段 ， 多 个 电话 号 码 要 单独 维护 成 多 行 。 否 则 ， 系 统 可 能 无 法 正确 识别 来 电 客户 。 


. 客户 来 电 后 ， 系 统 会 自动 根据 客户 的 来 电 号 码 搜 索 和 识别 客户 ， 系 统 调 用 函数 
BUA_GET_ ADDRESS_FROM_ TELEPHONE， 有 了 最终 过 查询 数据 表 ADR2 的 TELNR_LONG 字 学 段 搜 索 地 址 并 找到 客 户 。 如 果 一 些 


电话 号 码 过 短 且 数量 过 多 ， 会 返回 诸多 满足 该 电话 的 地 址 ， 然 后 读 取 该 客户 的 信息 ， 因 此 会 较 慢 。 


. 客户 识别 中 可 以 根据 客户 的 名 称 和 地 址 (例如 国家 、 省 市 、 地 址 ) 组 合 搜 索 ， 如 果 客 户 数据 众多 (例如 超过 100 万 ) ， 搜 
索 可 能 较 慢 ， 因 为 系统 要 结合 多 个 数据 表 (如 BUT000、BUT020 及 ADRC) 。 可 以 启用 客户 数据 的 优化 搜索 功能 ， 该 功能 其 实 是 
将 重要 的 字段 组 合 在 一 个 新 数据 表 中 ， 以 便 加 快 搜索 速度 ， 见 SAP 注 释 595442。 初 次 使 用 需要 运行 程序 BPADRSEARCH_FILL， 
将 相关 数据 抽取 到 数据 表 BUTADRSEARCH 中 ， 后 续 新 建 或 更 新 数据 时 会 自动 更 新 该 数据 表 。 注 意 运行 该 程序 后 即 打开 此 功能 ， 
如 果 需 要 去 除 该 功能 ， 可 以 修改 数据 表 TB300。 


类 CIL BUPA_IL SEARCH_SERVICE 是 客户 搜索 的 重要 类 ， 例 如 方法 SEARCH_BY ADDRESS2 即 根据 客户 地 址 搜索 。 在 自 
定义 程序 中 ， 慎 用 函数 BUPA_SEARCH， 如 果 返 回 客户 数量 过 多 ， 性 能 可 能 会 出 现 问 题 。 


6.2.1.3 ”交互 记录 


交互 记录 是 一 种 用 于 交互 中 心 的 业务 活动 ， 供 府 席 记录 与 当前 已 确认 客户 的 各 种 交互 ， 如 电话 、 邮 件 、 聊 天 等 。 客 户 确认 后 


即 可 导 舰 交互 记 录 中 ， 记 录 交 互相 关 信 息 ， 如 分 类 、 搞 述 、 内 容 以 及 时 间 等 。 


交互 记录 页 面 是 一 个 集成 的 应 用 。 活 动 剪贴 板 列 出 当前 的 各 种 操作 交互 ， 如 后 续 创 建 的 销售 订单 、 服 务 请 求 、 提 供 的 解决 方 
案 、 邮 件 处 理 、 聊 天 脚本 及 后 续 的 各 种 事务 凭证 。 交 互 记录 可 以 关联 与 营销 活动 。 交 互 记录 中 可 以 创建 后 续 的 和 凭证， 比如 事件 、 
服务 订单 、 销 售 订单 及 投诉 单 等 各 种 业务 凭证 。 见 图 6.13 “交互 记录 概要 ” (路 径 : 交互 中 心 座席 业务 角色 > 交互 作用 记录 ) ， 
在 总 虎 中 可 以 录入 摘 述 、 优 先 级 、 状 态 及 状态 原因 等 基本 信息 。 在 分 类 中 使 用 多 层 分 类 对 允 互 记录 进行 分 类 ; 在 组 织 数 据 中 ， 确 
定 销售 组 织 数 据 ;， 在 合作 伙伴 中 ， 确 定 交 互 记 录 相 关 的 各 种 功能 的 业务 合作 伙伴 。 


组 织 数据 | 合作 快件 注释 
更 改 历史 交易 历史 类 弄 | 内 部 注释 
原因 忧 先 级 | 癌 户 询 价 _ 呈 | | 高 国志 E 记 条 关 - 
活动 | 可 | | 
描述 | 交互 记录 ,客户 咨询 | 
杖 态 馈 果 | 打开  _ 国 [上 | 


一 


后 续 | pit 后 续 明 网 


| B2R: 同上 消 售 | -一 和 -一 一 
aa 描述 对 象 标 识 流程 类 型 


交互 记录 : 客户 首 业务 活动 


Media Store CY | 3 站 


计划 日 期 | 本 | loooo | a ALBERT 
下 后 续 


注释 历史 记录 上 一 次 区 豆 将 马 作用 历史 


矿 
交易 编号 状 意 


2011 年 12 月 28 日 星期 二 4 


图 6.13 ”交互 记录 概要 


在 注释 中 ， 选 择 多 种 注释 类 型 ， 填 写 内 容 ， 记 录 客 户 的 交互 内 容 ， 可 以 从 便 乱 本 中 导入 文本 ; 在 后 续 中 ， 可 以 创建 后 续 业 
务 ， 比 如 创建 后 续 服 务 申请 、 服 务 订 单 、 投 诉 、 绪 系 及 商机 等 各 种 业务 凭证 ， 同 时 捐 定 凭证 的 摘 述 、 负 责 员 工 及 计划 处 理 日 期 
等 。 活 动 剪 贴 板 显示 浏览 过 的 各 种 相关 对 象 ， 如 客 尸 、 交 互 记录 及 创建 的 后 续 和 凭证 等 ， 可 以 导航 到 对 应 的 对 和 象 中 ， 通 过 配置 可 以 
显示 相关 字段 。 人 在 上 一 次 交互 中 ， 可 以 看 到 该 客户 的 最 近 几 个 交互 记录 。 

交互 记录 支持 多 层 分 类 ， 可 以 使 用 四 层 的 交互 记录 分 类 。 通 过 系统 配置 ， 可 以 启用 交互 记录 的 多 层 分 类 功能 。 可 以 设 定 交 互 
记录 中 使 用 的 类 别 层 数 ， 比 如 使 用 两 层 或 者 四 层 。 通 过 交互 记录 分 类 中 的 更 改 历史 和 交易 历史 查看 交互 记录 的 更 改 情况 。 在 交易 
历史 中 ， 可 以 查看 关联 的 各 种 交易 事务 历史 。 


通过 点 击 后 续 明 细 ， 可 以 维护 该 事务 的 明细 信息 ， 或 者 点 击 “ 后 续 ” 新 建 按钮 ， 后 续 事务 明细 。 根 据 不 同 的 凭证 类 型 ， 系 统 
进入 不 同 的 后 续 凭 证 维护 页 面 中 ， 比 如 创建 后 续 投诉 单 ， 则 显示 投诉 单 的 页 面 ， 可 以 维护 投诉 单 的 各 种 内 容 。 保 存 ， 返 回 以 后 ， 
该 新 建 的 投诉 即 进入 活动 齐 贴 板 中 ， 可 以 再 次 伍 看 、 补 充 信息 。 


交互 记录 可 以 使 用 CRM 的 操作 (Action) 功能 定义 各 种 操作 ， 然 后 可 以 直接 执行 这 些 操 作 ， 比 如 定义 创建 后 续 任 务 、 打 印 


活动 的 操作 。 


交互 记录 最 下 方 为 该 客户 最 近 的 交互 历史 ， 可 以 定义 默认 返回 数量 。 系 统 目 动 列 出 该 客户 最 近 的 几 个 交互 记录 ， 包 括 各 种 类 
型 的 任 证 。 点 击 后 可 以 直接 在 交互 记录 明细 中 查看 。 如 果 需 要 查看 该 客户 所 有 相关 的 交互 记录 ， 则 点 击 右 上 角 的 “交互 作用 历 
史 ”， 进 入 交互 记录 历史 中 查找 ， 显 示 该 客户 所 有 相关 的 交互 记录 。 


技术 指南 : 


` 通常 ， 当 用 户 点 击 “结束 ”按钮 时 ， 系 统 会 自动 创建 交互 记录 。 如 果 某 些 角 色情 况 不 需要 产生 交互 记录 ， 例 如 不 创建 内 容 
为 空 的 交互 记录 ， 可 以 使 用 增强 BADI CRM _IC_IARECORD， 设 置 RV_SUPPRESS_IREC 参 数 。 


可 以 为 交互 记录 的 状态 分 配 原 因 ， 根 据 选中 的 状态 列 出 原因 ， 在 事务 类 型 配置 中 分 配 主 题 参 数 文 件 。 


6.2.1.4 ”交互 记录 历史 


人 交互 记录 历史 用 来 查询 和 显示 该 客户 相关 的 所 有 (或 者 一 段 时 间 之 内 ) 的 各 种 交互 记录 。 见 图 6.14“ 交 互 记录 历史 ” (路 
径 : 交互 中 心 座 局 业务 角色 > 交互 作用 历史 ) ， 可 以 根据 各 种 搜索 条 件 ， 如 时 间 荡 围 、 摘 述 、 客 户 编 号 、 事 务 分 类 等 条 件 进 行 搜 
索 。 客 尸 识 别 以 后 ， 该 客 己 的 编号 会 被 自动 市 入 到 账户 标识 中 ， 直 接 搜索 访客 己 相 关 的 交互 历史 。 交 互 历史 包含 各 种 凭证 ， 比 如 
业务 活动 、 投 诉 或 订单 等 。 在 结果 清单 中 ， 选 中 某 一 个 交互 记录 ， 系 统 即 打开 该 作证。 根据 不 同 的 对 象 ， 系统 会 进入 不 同 的 组 件 
钢 图 ， 可 以 维护 和 碍 看 该 凭证 信息 。 如 选中 一 个 之 前 维护 的 交互 记录 以 后 ， 系 统 会 在 交互 记录 页 面 中 打开 该 交互 记录 。 如 果 选 择 
投诉 ， 系 统 会 在 投诉 页 面 中 显示 该 投诉 信息 。 


在 显示 下 拉 框 中 可 以 选择 多 种 类 别 的 交互 记录 ， 如 交互 记录 、 销 售 订单 、 服 务 请 求 、 服 务 订单 及 投诉 等 例证 类 别 。 


晋 户 变 互 - 搜索 


于 于 
起 始 日 骨 [2011.1201 ” 硬 | 至 |20111228 面 | 
交易 编号 

奖 玉 [上 一 一 一 
帐户 标识 |3271 和 : | 


| 


EE:3 


结果 清单 : 找到 11 个 客户 交互 


日 期 描述 

2011.12.28 : 10802 | ALBERT 
2011 12.28 | 交互 记录 ,客户 咨询 : 押 活 计 10801 ALBERT 
2011.12.28 | 客户 投诉 斤 5001971 | ALBERT 


图 6.14 ”交互 记录 历史 


6.2.1.5 ” 收 件 箱 


收 件 箱 用 来 统一 管理 和 显示 所 有 相关 的 凭证 与 对 象 ， 如 电子 邮件 、 传 真 信 件 、CRM 交 易 事务 (交互 记录 、 销 售 订单 、 服 务 
订单 等 业务 凭证 ) 、ERP 销 售 订 单 、 案 例 及 工作 流 任 务 条 目 以 及 社交 媒体 等 。 系 统 预定 义 一 些 快速 搜索 ， 可 以 直接 使 用 。 搜 索 结 
果 中 ， 可 以 一 次 选中 多 条 ， 进 行 处 理 ; 可 以 使 用 表格 视图 和 树 状 天 系 视图 。 收 件 箱 的 工作 清单 有 多 重 处 理 功能 : 如 预 留 与 取消 预 
留 ， 即 该 负责 员工 负责 处 理 这 个 工作 任务 ; 显示 、 编 辑 或 删除 任务 ; 开始 新 的 交互 ; 连接 已 有 的 交互 记录 ; 将 工作 任务 转发 给 其 
他 人 员 。 见 图 6.15“ 收 件 箱 ” (路 径 : 交互 中 心 座 厚 业 务 角色 > 收 件 箱 ) ， 在 类 别 中 选择 电子 邮件 、 交 互 记录 、 任 务 、 电 话 销售 
及 电话 服务 等 。 在 快速 搜索 中 ， 选 择 系统 中 维护 的 快速 搜索 条 件 。 在 结果 清单 中 询 出 符合 条 件 的 凭证 ， 可 以 打开 及 处 理 对 应 任 
证 。 收 件 箱 的 主要 功能 见 表 6.4。 


回 返回 ~ 
\ 轩 全 忆 


类 别 | I™ | 分 醒 至 | 我 的 组 | 下 | 
状态 | [=| 描述 | | 帐户 | 
时 间 期 间 | = 日 期 类 型 | 创建 日 其 ”| 自 硅 12011.12 本 | | 


对 象 村 R[ | ”排序 标 昨 [ [| ”然后 排序 | 
面 1 六 1 预 留 | 重新 设置 预 留 | 完成 | 显示 | 交互 | 链接 | 下 一 项 目 | 显示 表格 
有 攻 、， | 主 类 别 
国 未 找 有 结果 


转发 到 | _】 转 到 


图 6.15 ” 收 件 箱 
表 6.4 收 件 箱 的 主要 功能 


功 功能 说 明 
e 集中 处 理 电 子 邮 件 、 传 真 和 信件 。 通 过 SAP Connect 接收 到 的 邮件 和 传真 将 以 工作 流 工 
作 条 目 存 在 ， 可 以 打开 邮件 进行 回复 、 转 发 等 处 理 。 可 以 使 用 ERMS 规则 策略 将 邮件 
路 由 给 座席 或 座席 组 
e 一 个 座席 可 以 分 配 一 个 或 者 多 个 邮件 地 址 ， 发 送 给 这 些 邮 件 地 址 的 邮件 都 会 进入 该 座席 
的 收 件 箱 。 同 时 可 以 为 座席 设置 发 件 人 电子 邮件 地 址 
工作 流 项 目 处 理 来 自 CRM 或 其 他 系统 的 工作 流 任务 清单 
服务 请 求 及 服务 订单 等 凭证 中 可 以 设置 检查 清单 (Checklist)， 可 以 根据 检查 清单 的 属性 搜 
索 相 关 凭证 
事务 凭证 各 类 事务 赁 证， 如 业务 活动 、 销 售 订 单 、 服 务 订单 、 投 诉 、 服 务 请 求 等 
简易 和 异步 搜索 闸 多 搜索 即 根据 搜索 条 件 瑟 接 搜索 相关 对 象 ， 搜 索 执行 过 程 中 ， 用 户 不 能 执行 其 他 操作 。 
Pe z 而 异步 搜索 方法 中 ， 用 户 触 发 搜索 后 ， 系 统 会 在 后 台 执 行 搜索 ， 搜 索 完 毕 后 通过 警报 提醒 用 
户 搜索 完成 ， 检 查 搜 索 结 
到 期 日 期 警告 即 任务 处 理 到 期 日 之 前 一 定期 间 可 以 进行 警告 提醒 ， 可 为 每 种 对 象 类 型 定义 提前 日 期 
关联 对 象 可 以 将 搜索 对 象 关联 到 凭证 中 ， 如 将 相关 电子 邮件 关联 到 服务 请 求 中 
未 完成 邮件 数量 客户 确认 后 ， 可 以 触发 警报 ， 提 示 该 客户 还 有 多 少 未 完成 的 邮件 ， 点 击 警告 链接 可 以 直接 
导航 到 收 件 箱 中 查看 该 客户 相关 的 未 完成 的 邮件 
交互 中 心 的 收 件 箱 可 以 和 外 部 社交 媒体 应 用 集成 ， 发 布 、 读 取 和 回复 社交 媒体 的 消息 ， 将 
CRM 用 户 与 社交 媒体 用 户 建立 映射 关系 。 主 要 功能 
e 可 以 集成 多 种 社交 媒体 应 用 ， 如 Twitter 、Facebook、 新 浪 微 博 及 微 信 等 
e 可 以 文 持 推 送 (PUSH) 和 拉 取 (PULL) 两 种 模式 。 即 可 以 通过 后 台 作 业 定 期 获取 社交 
媒体 的 信息 ,或 者 社交 媒体 的 相关 信息 自动 推送 到 CRM 系统 中 。 
e 检索 社交 媒体 信息 : 可 以 根据 社交 媒体 渠道 和 消息 类 型 检索 社交 媒体 消息 。 消 息 类 型 有 
内 向 消息 、 内 向 私信 、 外 癌 消息 、 外 癌 私信 。 
e 文 持 对 社交 消息 的 情感 分 析 ， 也 称 智能 的 观点 挖掘 ， 即 根据 语义 分 析 用 户 对 产品 的 态 
社交 媒体 度 ， 例 如 用 户 抱怨 、 投 诉 或 表扬 称赞 等 ， 系 统计 算 情 感 值 ， 用 于 产品 营销 、 问 题 处 理 和 
业务 分 析 中 。 
e 消息 回复 : 可 以 回复 客户 的 社交 消息 ， 可 以 使 用 公开 回复 或 私信 回复 等 方式 。 
e 了 映射 账户 : 将 社交 媒体 用 户 和 CRM 客户 联系 在 一 起 ， 从 客户 主 数据 中 也 可 以 查看 该 客 
户 相 关 的 社交 媒体 信息 。 
e 创建 后 续 业 务 : 可 以 从 社交 媒体 消息 中 创建 后 续 事 务 ， 如 服务 请 求 ， 处 理 客户 的 抱怨 或 
投诉 。 
e 授权 管理 : 通过 权限 对 象 SMI AUTH 可 以 管理 社交 媒体 的 显示 、 创 建 、 修 改 和 删除 等 
权限 
使 用 HANA 系统 ， 可 以 极 大 地 提升 收 件 箱 的 搜索 速度 。 请 参考 SAP 注释 1810530 和 注释 
1892877。 需 要 将 相关 数据 复制 到 HANA 系统 中 ， 并 使 用 拓展 增强 的 收 件 箱 搜索 功能 


JI 
CCY 


处 理 邮 件 、 传 真 和 
信件 


检查 清单 信息 


HANA 集成 


技术 指南 : 
` 搜索 条 件 “ 已 分 配 至 ”可 以 选择 分 配给 我 的 凭证 ， “我 的 组 ”为 组 织 结构 中 当前 用 户 所 在 的 所 有 岗位 的 组 织 单元 ， 也 可 以 
选择 具体 的 某 个 组 织 单元 。 如 果 不 选 择 ， 即 保留 该 条 件 为 空 ， 系统 按 “我 的 组 ”执行 搜索 。 


` 如 果 数 据 量 大 ， 例 如 订单 数据 在 一 百 万 以 上 ， 部 分 搜索 条 件 可 能 存在 性 能 问题 ， 例 如 用 户 状态 、 服 务 订单 的 序列 号 等 。 通 
常 可 以 通过 增强 (BADI CRM_ORDER_INDEX_BADI) 搜索 结构 ， 将 部 分 常用 搜索 信息 放 入 到 CRMD_ORDER_INDEX 表 中 ， 并 


对 相关 搜索 字段 建立 索引 ， 以 便 加 速 搜索 。 收 件 箱 的 常见 问题 可 以 参考 SAP 注 释 882653。 


: 收 件 箱 中 可 以 搜索 多 种 对 象 ， 例 如 订单 及 工作 流 条 目 等 ， 因 此 称 为 座席 通用 (Universal) 信箱 ， 类 为 
CL_CRM_AUI_ QUERY SERVICE， 这 里 可 以 查看 相关 对 象 的 搜索 方法 。 收 件 箱 和 服务 订单 、 销 售 订 单 等 对 象 的 高 级 搜索 分 别 有 


不 同 的 中 间 层 (BOL) ， 因 此 性 能 通常 需要 分 别 优 化 ， 但 方法 相同 。 


6.2.2 多 染 钼 的 交互 中 心 
SAP CRM 交 互 中 心 提供 多 种 接口 ， 支 持 多 种 接 入 渠道 ， 如 电话 、IVR 交 互 语音 、 电 子 邮 件 、 网 上 聊天 、 传 真 和 信件 等 接 入 
渠道 。 其 中 电话 、 邮 件 和 聊天 为 三 个 基础 的 交互 渠道 。 


电话: 客户 来 电 以 后 ， 接 受 / 拒 绝 按钮 闪 动 ， 提 示 用 户 接听 客户 来 电 ， 系 统 自 动 居 动 客户 识别 程序 识别 并 显示 客户 信息 ; 
可 以 使 用 联系 附加 数据 ， 比 如 录入 的 编号 及 分 类 ; 支持 软 电 话 控 制 ; 自动 号 码 识 别 (ANI) 、 已 拨号 码 识 别 服务 (DNIS) 、 与 


交互 语音 响应 系统 [IVR 单 系统 、 语 音 门 户 集 成 ; 支持 预 置 拨号 、 渐 进 拨 号 和 预览 拨号 。 


. 邮件 : 包括 邮件 、 传 真 与 信件 。 接 收 到 客户 邮件 以 后 ， 系 统 提示 用 户 接 收 邮 件 ， 同 时 自动 触发 客户 识别 操作 ; 可 以 使 用 邮 
件 响 应 管理 系统 ERMS 对 邮件 进行 路 由 、 响 应 管理 ; 收 件 箱 中 集成 邮件 功能 ; 可 以 使 用 工作 流 路 由 和 升迁 邮件 。 


网 上 聊天 : 也 称 网 络 Web 渠 道 ， 包 括 网 络 聊 天 (Web Chat) 、 基 于 IP 的 语音 、 回 呼 请 求 ; 集成 客户 自助 服务 与 电子 服务 。 


CRM 交 互 中 心 具 有 多 会 话 (Session) 能 力 ， 即 用 户 人 在 浏览 器 中 能 够 同时 打开 多 个 页 釜 ， 每 个 页 釜 具 有 目 己 的 会 语 ， 可 以 并 
行 处 理 多 个 交互 。 例 如 一 个 会 话 中 处 理 一 个 客户 的 电子 邮件 或 聊天 ， 而 另外 一 个 会 话 中 接听 并 处 理 另 外 一 个 客户 的 电话 。 系 统 最 
多 文 持 6 个 会 话 。 系 统 可 以 计算 在 各 个 会 话 中 所 占用 的 处 理 时 间 。 


同时 系统 提供 统计 数据 收集 接口 ， 通 过 该 接口 可 以 将 底层 的 通信 统计 数据 保存 到 CRM， 供 CRM 报 表 分 析 与 监控 使 用 ; 支持 
交互 分 析 、 复 合 分 析 (业务 数据 加 上 通信 交互 数据 ) ， 系 统 提 供 标准 的 通信 和 业务 的 分 析 报 表 ; 可 以 使 用 交互 中 心经 理 面 板 。 


天 于 多 渠道 的 电话 功能 ， 可 以 参考 6.2.1.1 节 。 本 节 介绍 SAP CRM 交 互 中 心 接 入 层 的 集成 渠道 和 接口 技术 ， 即 SAP CRM 交 互 
中 心 与 外 部 系统 的 集成 接口 (SAP 电话 接口 SAPPhone 及 SAP 多 渠道 的 集成 通信 接口 CI) ， 其 中 简要 介绍 了 网 上 聊天 渠道 ， 然 后 
介绍 了 邮件 的 集成 与 邮件 处 理 功能 。 


6.2.2.1 通讯 渠道 集成 接口 
SAP CRM 系 统 通过 集成 接口 与 外 部 的 电话 、 邮 件 和 聊天 等 系统 和 连接。 实现 该 集成 接口 的 软件 称 为 通信 管理 软件 
(Communication Management Software，CMS) 。 多 渠道 的 交互 中 心 与 外 部 系统 集成 的 接口 方式 主要 有 两 种 : 


. SAPPhone 和 SAPConnect 接 口 : SAPPhone 为 SAP 电 话 接 口 ， 连 接 外 部 电话 语音 系统 。SAPConnect 为 SAAP 连 接 器 ， 通 常用 于 
接收 和 发 送 邮 件 。SAPPhone 和 SAPConnect 是 SAP ERP/CRM 中 较 早 推出 的 接口 ， 后 来 SAP 推 出 集成 通信 接口 ICI， 替 代 SAPPhone 


接口 。 
. SAPPhone 电话 接口 : 支持 软 电 话 、 交 互 中 心 的 电话 语音 服务 ， 即 支持 单一 的 电话 语音 渠道 。 


. SAPConnect 连 接 器 : 电子 邮件 、 人 信件、 传真 通过 SAPConnect 路 由 到 SAP CRM 系 统 中 。 座 席 打 开 收 件 箱 查 看 邮件 ， 需 要 
刷新 收 件 箱 才 能 看 到 接收 到 的 邮件 ， 系 统 不 会 主动 提示 ， 即 拉 取 (PULL) 模式 。 


" 集成 通信 接口 ICI: 


多 渠道 集成 ， 支 持 电话 、 电 子 邮 件 、 网 络 聊天 ; 电子 邮件 进入 CRM 系 统 以 后 ， 会 自动 发 送 给 相关 座席 ， 即 推送 


(PUSH) 模式 ; 


可 以 充分 使 用 已 有 的 交互 中 心 投 资 与 技术 。 


集成 通信 接口 ICI 是 推荐 的 呼叫 中 心 集成 接口 。 已 经 采用 SAPPhone 的 客户 可 以 继续 使 用 。 对 于 电话 系统 连接 软件 开发 ， 可 
以 使 用 SAPPhone 接 口 扩 术 ， 也 可 以 使 用 ICI 接 口 扩 术 。 还 可 以 使 用 IC 中 的 某 一 个 渠道 ， 例 如 只 使 用 其 中 的 电话 集成 渠道 ， 而 不 
使 用 聊天 和 邮件 渠道 。 

见 图 6.16“SAP CRM 交 互 中 心 通信 管理 集成 方案 ”， 通 过 |Cl| 集 成 通信 和 接口， 电话 、 电 子 邮 件 、 聊 天 均 进 入 通信 管理 软件 ， 
然后 通过 ICl 进 入 SAP CRM。 如 果 不 使 用 Cl 接口， 电话 可 以 通过 SAP Phone 接 口 进入 SAP CRM ， 电 子 邮件 可 以 通过 
SAPConnect 进 入 SAP 系 统 。 


“SAP CRM 交互 中 心 
推送 PUSH 推送 PUSH 收取 PULL 


集成 通信 接口 ICl SAPphone 接 口 SAP 连 接 器 


连接 需 电话 网 关 


图 6.16 SAP CRM 交 互 中 心 通信 管理 集成 方案 


1. 多 渠道 的 座席 应 用 


SAP CRM 交 互 中 心 座席 人 员 可 以 在 统一 的 集成 界面 中 完成 多 渠道 的 各 种 应 用 ， 即 座 邦 登录 业务 角色 ， 可 以 使 用 电话 、 邮 件 
和 聊天 等 各 种 通讯 渠道 ， 处 理 来 自 各 种 渠道 的 客 尸 交互。 交互 中 心 工具 栏 左边 的 多 渠道 列表 中 可 以 选择 电话 渠道 、 邮 件 渠道 以 及 
聊天 渠道 。 


电话 渠道 常用 的 电话 相关 的 按钮 为 接听 、 拒 绝 、 保 持 、 取 消 保持 、 热 情 转 移 、 忙 转移 、 会 议 、 峪 询 、 找 号 板 及 结束 等 功能 
电话 渠道 是 交互 中 心中 音 用 的 通讯 渠 赴 。 邮 件 的 集成 与 处 理 请 参考 6.2.2.2 节 。 这 里 简要 介绍 网 上 聊天 渠道 的 功能 


网 上 聊天 : 通 单 用户 可 以 在 网 络 渠 道 网 上 订购 产品 或 客户 目 助 服务 中 与 座席 建立 网 上 聊天 会 语 ， 融 订购 、 服 务 等 进行 符 询 。 
聊天 进入 ICI 后 ， 交 互 中 心 会 目 动 识别 客户 。 聊 天 渠道 中 可 以 搜索 知 识 库 解 决 客户 提出 的 问题 ; 可 以 友 起 交互 脚本 ， 引 导 座 席 规 
汽 回 答 客 尸 问 题 ;可 以 使 用 标准 咽 应 模板 ， 直 接 插入 固定 的 响应 模板 文本 ， 规 学 常见 问题 回复 ; 为 提升 效率 ， 可 以 同时 开局 多 个 
聊天 进程 ， 聊 天 过 程 中 也 可 以 使 用 其 他 通信 渠道 ， 如 拨打 电话 ; 座席 可 以 将 聊天 会 话 转 移 给 另外 一 个 组 或 座席 ;根据 设置 ， 聊 天 


记录 可 以 保存 到 交互 记录 中 。 见 图 6.17 (路 径 : 交互 中 心 座 忆 业务 角色 > 这 引 > 聊天 ) ， 座 席 与 客户 建立 网 上 聊天 进程 ， 实 时 与 
客户 人 交互， 可 以 搜索 解决 万 案 库 ， 搜 索 问题 并 提供 解决 方案 。 


合 就 结 集 [ 沿 未 礁 和 | 


聊天 - 渠道 选择 器 加 返回 = 


科目 标识 
客户 概 宽 

变 孔 作用 记录 
变 耳 作用 历史 
传真 

信函 

知识 搜索 
搜索 知识 文章 和 名 发 送 ] 加 
电子 邮件 


和 本 Knowledge Search 


知识 库 |ALL |-| 语言 [中 文 | | 


显示 搜索 字段 
Wy 


国 未 找到 结果 


图 6.17 ”CRM 交 互 中 心中 的 多 渠道 : 网 上 聊天 渠道 


2.SAP |CI 集 成 通信 接口 


ICI 集 成 通信 接口 支持 电话 、 电 子 邮 件 及 网 上 聊天 ; 1Cl 是 一 种 基于 Web 服 务 的 接口 ， 交 互 中 心软 件 提供 商 可 以 通过 
XML/SOAP 协 议 调 用 CRM 的 ICI 接 口 ， 实 现 外 部 硬件 和 CRM 系 统 的 集成 ， 见 图 6.18 “ICI 通 信 集 成 接口 ”。1CI 是 CRM 服 务 器 和 
外 部 CMS 服务 器 之 间 的 接口 ， 不 支持 SAP 客 户 端 到 CMS 服务 器 的 直接 通信 。1CI 属 于 SAP CRM 的 一 部 分 ， 无 需 单独 安装 。SAP 
CRM 方 面 提供 标准 的 ICI 接 口 ， 各 三 商 提供 符合 ICI 接 口 的 通信 管理 软件 ， 实 现 与 CRM 系 统 的 集成 。CM 承担 着 连接 外 部 系统 和 
CRM 系 统 的 桥梁 ， 实 现 相 关 的 数据 和 指令 在 CRM 与 外 部 系统 中 传输 与 通信 。 例 如 客户 来 电 后 ， 经 过 底层 系统 ， 来 电 指令 和 相关 
言 息 (例如 来 电 号 码 及 电话 附加 数据 等 ) 通过 CMS 传输 到 CRM ICI 接 口 ，|CI 接 收 到 指令 和 信息 后 进行 相关 的 处 理 ， 座 席 的 接受 
和 拒绝 按钮 内 动 ， 提 示 座 席 有 客户 来 电 ， 同 时 系统 根据 电话 等 信息 自动 触 友 客户 搜索 ， 如 果 能 够 唯一 定位 客户 ， 即 直接 显示 该 客 
户 信 息 。 座 席 在 交互 中 心 工 具 栏 上 的 操作 ， 例 如 接受 、 拒 绝 、 拨 打 电 话 、 转 接 等 指令 和 信息 也 会 通过 ICI 接 口传 递 给 CMS， 然 后 
CMS 再 传递 给 下 一 层 系统 。1CI 接 口 也 可 以 用 于 SAP ERP HCM 人 力 资源 管理 中 。SAP 对 第 三 方 通信 管理 软件 (CMS) 提供 认证 
服务 ， 对 于 ICI 集 成 软件 ， 可 以 按 渠 道 单独 认证 。 下 面 介绍 CI 的 一 些 功能 。 


_SAP CRM 交互 中 心 


集成 通信 接口 ICIl 


ICI 连 接 器 


通信 管理 软件 (CMS ) 


图 6.18 ICI 通 信和 集成 接口 


用 户 登 录 信 息 需 要 维护 在 通信 管理 软件 CM39 中 。 通 过 设置 电话 分 机 ， 拱 建 简 单 的 CTI。 即 在 业务 场景 中 ， 可 以 直接 拔 号 ， 无 
需 在 通信 管理 软件 中 维护 座席 信息 。 登 录 以 后 CTI 系 统 和 IC Web 客 户 端 建立 对 话 。 通 过 这 种 方式 ， 可 以 支持 软 电 话 ， 直 接 通 过 
梨 面 软件 实现 通话 ， 文 持 弹 屏 ， 文 持 电 话 附 加 数据 传输 。 通 过 分 机 设置 ， 座 砸 可 以 使 用 不 同 的 工作 区 。 


在 CRM 中 ， 通 信 集 成 软件 负责 电话 、 邮 件 及 聊天 的 集成 和 处 理 ， 在 推送 和 外 呼 方面 的 功能 见 表 6.5。 


表 6.5 ”推送 和 外 呼 方面 的 功能 


功 能 功能 说 明 
可 以 将 CRM 中 的 事务 (如 销售 订单 、 服 务 清单 、 服 务 请 求 、 案 例 及 从 SAP 连接 各 接收 到 
的 传真 和 信件 ) 推送 到 外 部 CMS 中 , 在 CMS 中 排队 ， 选 择 空闲 座席 ， 处 理 相 关 事 务 。 系 统 
推送 事务 处 理 使 用 规则 策略 ， 类 型 为 订单 路 由 或 意 问 驱动 的 交互 ， I 以 将 凭证 编号 、 状 态 及 优先 级 等 信息 
推送 到 CMS 中 ， 然 后 CMS 根据 相关 规则 进行 排序 ， 并 路 由 给 合适 的 座席 人 员 
事务 推送 过 程 中 ， 原 有 单据 会 被 锁定 。 推 送 给 男 外 一 个 座席 人 员 时 ,该 人 员 屏 和 项 的 接收 及 
拒绝 按钮 会 办 动 ， 显 示 事 务 信 息 ， 接受 后 ， 该 座席 成 为 该 事务 的 人 负 贡 员工 
据 览 外 吧 在 预览 外 呼 中 ， Wr 号 前 会 给 座席 发 送信 息 ， 座 遍 可 以 预 帘 客 户 及 交互 等 信息 
阅读 相关 信息 后 ， 座席 决定 是 舍 拨 打 电 话 或 者 将 该 电话 计 划 到 将 来 某 1 ~ 时 旧 
外 部 邮 件 进 人 SAP CRM 后 ， 通 过 ERMS 推送 给 CMS， 由 CRM 进行 排队 ， 将 邮件 分 配给 
ERMS 邮件 推送 | 空 亲 座席。 座席 人 员 邮 件 工 具 栏 中 接受 或 拒绝 按钮 会 内 动 ， 可 以 选择 接受 或 痢 拒 绝 处 理 该 邮 
件 。 系 统 会 根据 邮件 的 发 件 人 地 址 搜索 、 确 认 客 户 ， 显 示 该 客户 的 相关 交互 


为 了 测试 ICI 的 接口 和 交互 中 心 集 成 的 相 天 功能 ， 可 以 使 用 SAP 提 供 的 通讯 管理 软件 模拟 器 (CMSS, CMS Simulator) 。 
CMSS 是 SAP CRM Java 应 用 ， 因 此 需要 安装 SAP CRM java 服务器。 模拟 器 中 固定 了 一 些 用 于 测试 的 电话 号 码 和 邮件 等 数据 ， 
可 以 测试 电话 、 消 息 (邮件 消息 ) 和 聊天 功能 。 见 图 6.19 “CMSSs 模 拟 器 ” (路 径 : HTTP://<Java 服 务 器 > : <Java 端 口 
>/BCB) ， 模 拟 器 中 可 以 进行 [CI 的 BCB (业务 通信 Broker) 的 设置 ， 查 看 SOAP 消 息 及 系统 信息 (例如 ICI 版 本 号 等 ) ; 可 以 查 
看 登录 的 模拟 座席 人 员 ， 可 以 发 起 电话 、 消 息 和 聊天 模拟 测试 。CMSs 的 配置 和 其 他 CMS 软件 配置 类 似 ， 最 终 需 要 将 CMSS 关 联 
到 某 一 个 业务 角色 中 。 模 拟 时 ， 模 拟 座 席 需要 登录 CRM 人 交互 中 心 座 硝 业务 角色 。 
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图 6.19 CMSS 模 拟 器 


通过 CTI 增 强 ， 可 以 显示 和 维护 电话 附加 信息 (CAD) ;电话 转 接 时 可 以 查询 对 方 的 可 用 情况 ， 可 以 友 送 双 音 多 频 DTMF 信 


CRM 服 务 器 与 CM 通信 管理 软件 的 交互 均 会 记录 在 |CI 跟 踩 日 志 中 。 通 过 设置 用 户 参 数 CRM _ICI_TRACELEVEL 为 XXX 可 以 
打开 该 用 户 的 ICl 跟 路 日 志 。 在 未 使 用 该 参数 时 ， 如 果 ICI 接 口 友 生 异常 ， 系 统 也 将 异常 日 志保 存在 ICI 跟 路 日 志 中 。 设 置 该 参数 


时 ， 系 统 将 记录 所 有 交互 及 内 容 ， 例 如 登录 、 获 取 队 列 、 设 置 电话 融 绪 、 来 电 啊 铃 、 电 话 接 通 、 电 话 挂 断 及 电话 转 接 等 。 


见 图 6.20 ICl “跟踪 日 志 ” (事物 代码 : CRM 1CI_ TRACES) ，1CI 跟 踪 日 志 按 用 户 显示 了 该 用 户 通过 CRM 服 务 器 与 外 部 
CMS 软件 通信 的 记录 ， 左 箭头 为 从 CRM 发 出 的 指令 和 数据 ， 对 于 每 一 个 指令 ，CMS 会 给 出 响应 ，CRM 接 收 到 响应 和 数据 后 进 
行 响应 的 处 理 。 右 箭头 为 从 CMS 传递 给 CRM 的 指令 和 数据 。 可 以 显示 发 出 和 接受 的 SOAP XML 数据 。 这 有 利于 分 析 ICI 的 接口 问 
题 。1CI 跟 踪 日 志 是 分 析 CRM 和 外 部 CMS 集 成 的 重要 工具 。 
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* OC <getAttrbuteshespoNnse> +Brme 
EC <g8tAttrbutesResponse> + 
"和 和 冯 ee <Pxml version= 1.0 encodmng= UTF-8 ?> 
: ocg Et rn > ome - <SOAP-ENV:Envelope xmlns:SOAP-ENV="http:/ /schemas.xmlsoap.org/ 
~ 一 Eponse> +com xmlns:Xsd= http: www.w3.0rg/2001/ XMLSCchema” xmins:xsi="http: 


wb 2 <setCurentQUeUes > = SOAP-=-ENV: Headers 


| " OC@ <setOumrentQueuesRespomses +lems 一 一 <pre:user xmins:pre= "urn:IcisystemIinterface” SOAP-ENV:mustUnder 
"和 节 <qubsabe> <pre:language xmlns:pre= urn:IciSystemInterface” SOAP-ENV:must 
" OC@ <subscrbeResponse> +Bmg xsi:type="xsd:string">EN</pre:language> 
了 下 i <gatCals> </SOAP-ENV:Header> 
= CC@ <OetCalsResponse> +6rms - <SOAP-ENV:Body> 
= 起 全 subscrbe> - ns0:getWorkcenterCcapability xmins:ns0="urn:IciSystemInterface”> 
: EC@ <subscrbenesporse +17rms <Userld xmlns= urn:Icisystemintertface”s Test lz/userld> 
” 直 i csetaAddresses> </ns0:getWorkcenterCcapability> 
| * COCO <setAddressesResponse> +7Tns | /SOAP-ENV:Body> 
”和 屋 <oubscbe> </SOAP-ENV:Envelope> 
| " ©C@ <subscrbeResporee> +171rm 
r 和 <retCurentwWorkmode> 
* OC@ <setCUunent Mo moceRssponse> 497m 


图 6.20 ” ICI 跟踪 日 志 


3.SAPphone 接 口 


通过 SAPphone 接 口 连接 外 部 电话 系统 。 可 以 通过 SAPphone RFC 远 程 消 数 调用 方式 ， 直 接 实 现 电 话 硬 件 和 和 CRM 系统 的 集 
成 ， 也 可 以 通过 SAPphone 服 务 器 ， 使 用 TAPI 兼 容 的 服务 ， 进 行 连 接 ， 见 图 6.21“SAPphone 接 口 ”。 通 常情 况 下 ， 使 用 
SAPphone RFC 远 程 函 数 调用 方式 。TAPI 不 支持 预览 拨号 。SAPphone 接 口 是 一 种 历史 悠久 的 接口 ， 应 用 于 SAP R/3、ERP 及 
CRM 等 系统 中 。SAP 提 供 对 ICI 和 SAPphone 接 口 的 第 三 方 通信 管理 软件 的 认证 ， 认 证 的 软件 可 以 直接 与 CRM 系 统 集成 ，1CI 接 
口 的 软件 可 以 分 别 对 电话 、 邮 件 、 网 络 聊天 进行 认证 。 认 证 的 软件 合作 伙伴 可 以 在 SAP 公 司 网 站 中 找到 。 


SAPCRM 交 互 中 心 


SAPphone 电 话 接口 


电话 交换 机 


图 6.21 SAPphone 接 口 


SAP 也 提供 通讯 渠道 集成 软件 ， 即 SAP 商 业 通 信 管理 系统 (BCM) ， 是 SAP 推 出 的 集成 电话 、 邮 件 、 网 络 聊天 的 通信 管理 软 
件 。 通 过 SAP BCM ，CRM 系 统 可 以 直接 和 外 部 电话 硬件 网 络 连接 ， 无 需 使 用 第 三 万 的 ICI|、SAPphone 等 接口 软件 。 同 时 BCM 
承担 着 整个 电话 服务 管理 ， 包 括 交 互 语音 导航 、 路 由 与 分 配 、 监 控 、 报 表 分 析 等 。SAP BCM 可 以 无 颖 集成 SAP 的 各 种 业务 流 
程 ， 包 括 CRM、ERP 等 系统 的 流程 ， 打 造 通讯 集成 的 业务 流程 ， 充 分 使 用 企业 的 各 种 知识 ， 为 客 尸 提供 更 加 优质 的 体验 。 电 
话 、 邮 件 、 聊 天 等 渠道 ， 不 仅 限 于 SAP CRM 交 互 中 心中 ， 所 有 相关 的 SAP 业 务 流程 中 ， 均 可 以 直接 使 用 BCM 功 能 ,搭建 通讯 集 


成 的 企业 流程 (Commnication Enabled) 。 


技术 指南 : 


关于 ICI 跟 踪 日 志 : 生产 机 中 ， 限 制 打开 ICI 跟 踪 日 志 参 数 的 用 户 数 量 和 时 间 (可 以 查询 数据 表 USR05 获 取 打 开 ICI 跟 踪 的 用 
户 ，PARID 二 CRM_ICI_TRACELEVEL,， 值 为 XX X) 。 打 开 后 会 记录 交互 明细 ， 但 会 占用 系统 资源 ， 降 低 系 统 性 能 。 可 以 对 于 


出 现 问题 的 座席 打开 ICI 跟 踪 ， 及 时 分 析出 现 的 问题 ， 分 析 后 关闭 跟踪 。ICI 跟 踪 日 志 未 打开 也 可 以 看 到 异种 上 日志。 


- 如 果 ICI 日 志 表 非常 大 ， 使 用 报表 CRM_ICI_TRACE_DELETE 删 除 ICI 日 志 需 要 较 长 时 间 ， 在 删除 过 程 中 ， 通 常 无 法 继续 写 
入 ICI 日 志 ， 寻 致 无 法 使 用 交互 中 心 系统 。 因 这 是 日 志 表 ， 仅 供 日 志 分 析 使 用 ， 可 以 从 数据 库 层 面 删除 该 表 的 所 有 数据 。 


:SAPPHONE 接 口 没有 和 ICI 类 似 的 跟踪 上 日志， 可 以 增强 相关 的 电话 通信 函数 添加 相关 的 日 志 ， 记 录 指 令 和 数据 。 


SAPPHONE 相 关 的 函数 组 为 PHIF， 函 数 如 SP_AGENTLOGIN 为 登录 函数 。 


. SAP 电 话 接口 成 熟 可 靠 ， 由 CMS 或 者 更 底层 的 电话 系统 引起 的 问题 概率 更 大 。 因 为 CRM 与 外 部 电话 系统 的 唯一 桥梁 接口 就 
是 CMS ， 因 此 通过 分 析 CMS 的 日 志 通 常 可 以 引起 问题 的 原因 。CMS 和 底层 电话 系统 不 稳定 ， 均 会 导致 一 些 问题 。 例 如 适当 时 


间 ，CMS 可 能 需要 重新 启动 等 。 判 断 属于 CRM 内 部 问题 还 是 CMS 问题， 通常 可 以 用 非 IC 用 户 登 录 非 IC 业务 角色 ， 这 时 候 系统 不 会 
登录 CMS 系统 ， 看 系统 能 否 正 第 使 用 。 例 如 带 CMS 的 IC 用 户 登 录 时 需要 五 分 钟 或 者 无 法 登录 ， 而 正 第 销售 等 非 IC 用 户 登 录 只 需要 


几 秒 钟 ， 那 么 就 可 以 查看 ICI 或 者 CMS 日志。 


6.2.2.2 ”邮件 集成 与 处 理 


本 节 首 先 介绍 了 邮件 集成 接口 ， 介 绍 了 基于 ICI 和 SAPConnect 的 邮件 集成 方式 ; 然后 介绍 了 交互 中 心中 的 邮件 处 理 功能 ， 
介绍 如 何 使 用 邮件 表格 模板 ， 介 绍 了 邮件 响应 管理 系统 的 相关 功能 ,包括 电 子 邮 件 响应 系统 的 主要 功能 、ERMS 规 则 策略 、 
ERMS3 的 分 类 方案 以 及 ERM 规则 实现 邮件 的 目 动 确认 、 准 备 和 目 动 回复 功能 ; 最 后 介绍 了 ERM 相关 的 分 析 。 


1. 邮 件 集成 接口 


交互 中 心中 的 邮件 处 理 有 两 种 方式 ， 一 种 是 使 用 |CI 接 口 ， 系 统 自动 将 邮件 路 由 并 且 推 送 给 座席 。 另 外 一 种 是 使 用 
SAPConnect 接 口 ， 邮 件 通 过 SAPConnect 进 入 SAP CRM 系 统 以 后 ， 通 过 ERMS 将 邮件 路 由 给 座席 ， 可 以 使 用 自动 确认 及 自动 回 
复 准 备 等 功能 。 见 图 6.22 “SAP CRM 交 互 中 心 的 邮件 方案 ”， 列 出 了 三 种 邮件 集成 的 方案 : 


第 一 种 方案 通过 SAP [CI 接口 实现 ， 这 是 一 种 主动 推送 (PUSH) 方式 。 即 外 部 邮件 进入 CMS 通讯 管理 软件 ， 进 行 排队 ， 主 
动 推送 到 座席 中 。 座 席 平台 中 的 接收 和 拒绝 按钮 开始 闪 动 ， 提 醒 座席 接收 或 者 拒绝 邮件 ， 同 时 系统 自动 识别 客户 。 座 席 可 以 在 收 
件 箱 中 进行 邮件 显示 和 处 理 。 


` 第 二 种 方案 为 通过 SAPConnect (SAP 连 接 器 ) 进行 。 邮 件 直接 通过 SAP 连 接 器 ， 发 送 到 SAP 邮 件 服务 器 功能 中 ， 在 SAP 
GUI 的 座席 工作 台中 可 以 查看 这 些 邮 件 。 如 果 需 要 在 IC Webclient 中 的 收 件 箱 中 查看 ， 需 要 配置 收 件 箱 以 及 ERMS 邮 件 路 由 ， 将 邮 
件 路 由 到 相关 座席 或 者 岗位 中 。 这 种 方案 中 ， 座 席 需 要 手工 在 收 件 箱 中 检索 查看 ， 即 邮件 拉 取 (PULL) 的 方式 ， 需 要 座席 手工 
检索 ， 并 不 是 主动 推送 。 


: 第 三 种 方案 为 邮件 进入 SAP 连 接 器 ， 然 后 通过 ERMS 进 行路 由 处 理 (比如 自动 回复 、 自 动 确认 等 ) ， 然 后 重新 转移 到 CMS 


~ > 


软件 中 ，CMS 通 过 ICI 接 口 ， 主 动 推送 到 座席 中 。 与 第 一 种 方案 一 样 ， 最 终 邮 件 是 主动 推送 到 座席 中 。 


SAP CRM 交 互 中 心 ]| ll ERMS 邮 件 推送 PUSH 
SS | 邮件 收取 PULL 中” 志 年 是 应 
| 管理 系统 案 志 通信 
集成 通信 接口 ICI i 、 接口 ICI 


SOAP/XML SOAP/XML 


ICI 连 接 需 ICI 连 接 器 


通信 管理 软件 通信 管理 软件 
(CMS) 、 (CMS) 


图 6.22 SAP CRM 交 互 中 心 的 邮件 方案 


2. 邮 件 处 理 功能 概要 


交互 中 心 集成 邮件 管理 功能 ， 通 过 邮件 编辑 器 ， 显 示 收 到 的 邮件 ， 可 以 回复 、 转 友 、 新 建 邮件 。 可 以 使 用 多 个 接收 邮件 地 址 
或 多 个 友 送 邮件 地 址 。 如 将 发 往 不 同 邮件 地 址 的 邮件 转移 到 不 同 的 座席 组 处 理 。 友 送 邮 件 时 可 以 选择 发 送 邮件 地 址 ， 例 如 服务 和 
营销 销售 可 以 使 用 不 同 的 邮件 地 址 友 送 邮件 。 


对 于 传真 和 信件 ， 其 技术 实现 方式 通常 与 邮件 类 似 ， 即 通过 CI 或 SAAPConnect 将 外 部 的 传真 或 信件 转 入 到 SAP CRM ， 路 由 
或 推送 给 座席 ， 座 席 在 收 件 箱 中 使 用 HTML 的 邮件 或 Word 文 档 模 板 处 理 传真 或 信件 。CRM 邮件 编辑 器 支持 的 功能 主要 有 : 


“ 接收 和 发 送 HTMIL 或 文本 电子 邮件 。 

` 发 送 从 知识 库 中 搜索 的 解决 方案 。 

: 使 用 邮件 模板 插入 标准 响应 。 

自动 推荐 邮件 响应 ， 比 如 根据 邮件 的 来 源 、 内 容 等 自动 搜索 判断 并 响应 。 
` 支持 插入 座席 签名 、 插 入 用 于 邮件 跟踪 的 跟踪 编号 。 

: 集成 拼 法 检查 、 集 成 群 件 系统 ， 可 以 从 群 件 系 统 中 搜索 邮件 地 址 。 


见 图 6.23“ 收 件 箱 中 的 邮件 处 理 ” (路 径 : 交互 中 心 座 磺 业 务 角色 > 收 件 箱 ) ， 收 件 箱 中 可 以 根据 各 种 条 件 搜 索 收 件 箱 中 的 
凭证 。 收 件 箱 是 一 个 通用 的 任 证 处 理工 具 ， 可 以 处 理 各 种 对 象 的 赁 证， 包括 电子 邮件 。 具 体 功能 见 6.2.1.6“ 收 件 箱 部 分 ”。 任 证 
分 类 选择 电子 邮件 ， 指 定 其 他 条 件 ， 比 如 时 间 期 间 ， 搜 索 ， 系 统 会 显示 路 由 给 该 座席 的 电子 邮件 。 在 邮件 中 可 以 点 击 显 未， 显示 


该 邮件 。 见 图 6.24 “邮件 显 示 及 处 理 ” (路 径 : 交互 中 心 座 席 业 务 角色 > 收 件 箱 > 邮 件 ) ， 即 邮件 编辑 器 ， 用 来 显示 、 撰 写 邮件 
内 容 ， 可 以 回复 、 转 友 、 或 删除 邮件 。 系 统 可 以 根据 条 件 插入 邮件 模板 ， 也 可 以 插入 根据 邮件 内 容 分 析 得 来 的 动态 内 容 ， 比 如 从 
知识 库 搜索 到 的 内 容 ， 用 己 可 以 进行 修改 ， 可 以 使 用 附件 。 


收 传 箱 


快速 搜索 已 怀 存 的 搜索 
搜索 条 件 


时 销 标 识 


凭证 分 类 


让 对 
Mem 


时 | 月 期 | 


| 搜索 清算 保存 搜索 为 


结果 清单 ， 找 到 100 项 目 以 上 

命 | 藻 | 预 留 | 重新 设置 预 留 | 完成 | 显示 | 交互 | 链接 | 下 一 项 目 | 显示 树 

叫 创建 日 期 | 描述 量 负责 员工 | 主 类 别 
面 | 2010.07.22 dgwa 企 业 股 权 激 励 的 限制 性 股票 模式 了 记录 从 gaxofqu 电子 邮件 
转发 到 Y 转 到 


图 6.23 收 件 箱 中 的 邮件 处 理 
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图 6.24 ”邮件 显示 及 处 理 


3. 个 性 化 邮件 表格 模板 


用 户 可 以 制作 邮件 表单 ， 包 含 一 些 标准 的 文本 、 格 式 ， 插 入 系统 对 应 属性 (比如 客户 属性 、 营 销 活动 属性 ) ， 然 后 在 营销 活 
动 中 直接 使 用 该 邮件 模板 ， 对 每 个 目标 客户 产生 个 性 化 的 邮件 。 邮 件 模板 能 够 提升 座席 的 工作 效率 ， 统 一 邮件 的 格式 和 企业 标 
识 。 关 于 邮件 表格 的 更 多 功能 ， 请 参考 3.2.3.5 节 。 


4. 电 子 邮件 响应 系统 


电子 邮件 响应 系统 (Email Response Management system， ERMS) 用 来 处 理 接收 到 的 电子 邮件 和 网 络 表 单 ， 主 要 功能 
见 表 6.6。 


表 6.6 ”电子 邮件 响应 系统 的 主要 功能 


分 类 功能 说 明 


规则 策略 使 用 规则 策略 定义 邮件 处 理 规则 ， 如 自动 啊 应 、 自 动 准 备 等 
Pe 分 类 构造 需 使 用 分 类 构造 器 对 邮件 进行 分 类 
ERMS 模拟 需 模拟 规则 策略 中 的 规则 执行 情况 
邮件 工作 台 概要 统计 交互 中 心中 的 邮件 处 理 情况 
座席 收 件 箱 座席 处 理 邮 件 的 收 件 箱 应 用 
座席 功能 邮件 主线 管理 将 一 个 邮件 相关 的 其 他 邮件 和 业务 对 象 、 案 例 等 按 主 线 进 行 管理 
日 动 创 建 业 务 对 象 日 动 创建 交互 记录 /服务 请 求 ; 可 以 关联 已 有 的 服务 请 求 
ERMS 邮件 啊 应 日 动 确认 接收 和 自动 啊 应 (比如 不 在 办 公 室 的 提醒 );， 日 动 回 复 准 备 
邮件 过 滤 能 够 过 滤 或 删除 一 些 不 必要 的 邮件 ， 如 垃圾 邮件 、 自 动 回复 的 邮件 等 
使 用 规则 ， 处 理 邮 件 
邮件 路 由 将 邮件 和 网 络 表单 路 由 给 相关 座席 进行 处 理 
自动 功能 分 析 邮 件 内 容 ， 并 将 相关 信息 保存 在 事实 库 中 ， 用 于 邮件 的 分 类 、 路 由 


为 容 分 析 和 事实 收集 WE 
内 容 分 析 乌 事 仿 收集 和 自动 响应 


邮件 升迁 经 过 一 定时 间 后 还 未 处 理 的 邮件 可 以 被 升迁 ， 加 快 处理 
网 络 表 单 网 络 上 创建 并 提交 的 网 络 表 单 ， 可 以 按 邮 件 方式 处 理 


支持 多 地 址 可 以 定义 多 个 内 回 邮 件 地 址 或 多 个 外 回 邮 件 地 址 


电子 邮件 响应 系统 还 具有 管理 、 模 拟 、 报 表 与 分 析 功 能 : 批量 重新 分 配 电子 邮件 、 模 拟 和 日 志 记 录 、 实 时 监控 、 历 史 数 据 分 
析 。 下 面 简 要 介绍 其 中 的 部 分 功能 。 


ERMS 使 用 了 CRM 的 规则 策略 ， 规 则 策略 的 应 用 类 型 为 电子 邮件 咽 应 系统 。 通 过 设置 条 件 ， 定 义 触 友 的 操作 即 可 。CRM 的 
规则 具有 有 效 期 ， 可 以 设置 多 个 版 本 。 可 以 方便 地 更 改 规则 、 模 拟 规则 运行 结果 ， 可 以 灵活 使 用 系统 提供 的 各 种 变量 。 规 则 的 规 
泄 可 以 分 配 到 各 个 级 别 的 和 人员 ， 比 如 给 某 个 区 域 的 和 人员 创 建 特定 的 规则 。 通 过 权限 组 ， 对 规则 设 定 访问 权限 。 在 规则 建 模 器 中 设 
置 条 件 和 触 友 的 方式 ， 比 如 触 友 目 动 啊 应 、 目 动 删除 、 目 动 准备 、 目 动 路 由 到 相关 人 员 及 岗位 进行 处 理 等。 根据 设置 各 种 条 件 ， 
自动 推送 给 座席 、 自 动 路 由 到 对 应 的 人 员 或 组 织 结构 。 见 图 6.25 “ERM SS 规则 的 属性 条 件 ” (路 径 : 交互 中 心经 理 业 务 角色 > 流 
程 模型 > 规则 策略 > 规则) ， 可 以 选择 各 种 条 件 ， 比 如 选择 邮件 主题 、 内 容 、 友 送 方 、 接 收 方 及 分 类 等 。 见 图 6.26 “ERM 规则 
中 触 友 的 操作 ” (路 径 同 上 图 > 规则 中 的 操作 ) ， 可 以 使 用 将 电子 邮件 路 由 到 对 应 的 组 织 结构 、 用 户 中 ; 可 以 使 用 目 动 啊 应 、 目 
动 准 备 、 目 动 转 友 、 目 动 删除 等 功能 。 


es 

| ER | 居 人 性 | 和 这 和 村 | 全 | 所 本 | 医 分 大小 
如 果 “| 电子 邮件 原 妃 接 网 包含 | BCM_BLU 已 
或 


电子 邮件 原始 接收 入 上 
| 电子 邮件 发 送 方 
| 电子 邮件 响应 管理 系统 : 最 高 得 分 类 别 
“| 拘 作 “| 电子 邮件 响应 管理 系统 : 景 高 类 别 分 数 。 | 
二 回电 子 邮件 响应 管理 系统 :内 容 分 析 正 确 性 十 


图 6.25 ERMS 规 则 的 属性 条 件 


ERMS 对 接收 到 的 邮件 、 内 容 进 行 多 层 分 类 。 根 据 不 同 的 分 配 设 置 不 同 的 邮件 模板 ， 自 动 响应 、 自 动 邮件 准备 时 系统 根据 这 
些 分 类 确定 并 使 用 对 应 的 模板 。 


邮件 啊 应 管理 系统 的 分 类 方案 可 以 设置 多 个 层次 结构 ， 这 个 分 层 的 层次 结构 用 于 根据 内 容 的 目 动 确定 类 别 。 在 “应 用 程序 范 
围 ” 中 设置 应 用 程序 标识 为 电子 邮件 ， 即 该 分 类 方案 用 于 邮件 啊 应 管理 系统 中 。 见 图 6.27“ERMSs 使 用 的 类 别 建 模 器 ” (路 径 : 
交互 中 心经 理 业务 角色 > 知识 管理 > 分 类 方案 > 应 用 程序 标识 : 电子 邮件 ) ， 可 以 设置 标准 响应 使 用 的 邮件 模板 、 指 定 搜索 查询 
条 件 对 邮件 内 容 进 行 分 析 。 


这 加 条 目 删除 条 目 ”向 上 移动 ” 癌 下 种 动 
EE 
~ 后 操作 虑 数 
> 将 电子 籽 件 传 结 联系 中 
PUSH HCl_BLUE_SUFFO 
电子 邮件 路 征 
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图 6.26 ”ERMS 规 则 中 触发 的 操作 


回 晶 a 


本 语言 合用 
邮件 模板 001 a Internet 由 gp 件 (H 


_ 问题 和 解决 方案 [新 亲 
文本 问题 编号 
[未 找 肥 结果 


图 6.27 ERMS 使 用 的 类 别 建 模 器 
通过 ERM 的 规则 建 模 器 ， 可 建立 邮件 处 理 规则 ， 实 现 目 动 化 邮件 处 理 ， 包 括 如 下 功能 : 


-自动 准备 : 系统 根据 条 件 ， 自 动 根据 指定 的 模板 准备 邮件 回复 ， 用 户 只 需要 打开 系统 预先 准备 好 的 邮件 ， 检 查 修改 后 直接 


. 自动 确认 : 收 到 客户 邮件 以 后 ， 系 统 自 动 根据 指定 的 模板 给 客户 发 送 接收 确认 ， 表 明 已 经 接收 到 客户 的 该 邮件 。 可 以 定义 
所 用 的 邮件 表格 、 设 置 发 送 邮 件 的 地 址 ， 以 及 是 否 创 建交 互 记 录 和 服务 订单 。 


“ 自动 响应 : 收 到 客户 邮件 以 后 ， 系 统 自动 根据 指定 的 模板 给 客户 发 送 响应 邮件 ， 确 定 是 否 同时 创建 交互 记录 。 
系统 可 以 插入 邮件 处 理 对 应 的 服务 请 求 ， 后 续 相关 邮件 区 .与 这 个 服务 请 求 关联 起 来 。 


ERMS 系 统 提供 相关 的 报表 分 析 ， 对 ERMS 的 数量 、 响 应 情况 进行 统计 与 分 析 。 主 要 的 分 析 报 表 功 能 有 : 每 日 邮件 数量 和 状 
态 统计 ， 历 史 邮 件数 量 统计 及 服务 级 别 ， 根 据 组 织 数据 、 分 类 等 条 件 统 计 和 分 析 邮 件 。 


6.2.3 ”交互 中 心 的 写 销 与 销售 管理 


市 场 营 销 组 织 可 以 充分 使 用 交互 中 心 的 功能 开展 市 场 营 销 活 动 。 通 过 呼叫 清单 执行 和 处 理 营 销 活动 ， 呼 叫 清 单 中 包含 多 个 外 
呼 活动 ， 外 呼 活 动 中 指定 具体 的 市 场 调 研 问 卷 和 交互 脚本 。 座 席 可 以 使 用 线 达 管理 功能 ， 对 线 这 进行 电话 交互 评估 。 通 过 系统 的 
个 性 化 邮件 、 营 销 活动 表单 等 功能 ， 邮 件 和 表单 可 以 通过 网 络 路 由 到 交互 中 心 座席 中 ， 由 座席 进行 处 理 、 回 复 。 销 售 组 织 可 以 充 
分 使 用 交互 中 心 的 销售 功能 促进 销售 ， 评 估 线 系 、 推 进 销 售 ， 收 集 和 确认 客户 信息 ， 以 及 对 业务 活动 、 商 机 、 销 售 活动 进行 跟踪 
及 处 理 。 


通过 CRM 交 互 中心 的 销售 与 营销 省 理 ， 可 以 取得 展 好 的 应 用 效果 ， 主 要 有 : 


“ 系统 提供 了 灵活 的 订单 部 痹 选择 : 可 以 使 用 SAP CRM 的 销售 订单 流程 也 可 以 使 用 SAP ERP 和 销售 订单 流程 ， 支 持 B2B 和 B2C 


的 销售 业务 场景 。 


` 交互 中 心 的 销售 处 理 更 加 便捷 、 快 速 、 有 效 : 通过 交互 脚本 、 产 品 推荐 与 多 种 产品 搜索 方式 有 效 地 提高 交互 中 心 销售 与 党 
销 的 处 理 能 力 。 


. 支持 端 到 端的 流程 : 营销 中 的 呼叫 清单 管理 与 制作 、 交 互 脚 本 、 线 索 管 理 ; 销售 模块 中 的 CRM 和 ERP 销 售 订 单 管理 ; 服务 
中 投诉 管 理 、 服务 请 求 管 理 。 


交互 中 心 的 营销 和 销售 功能 参见 表 6.7。 


表 6.7 交互 中 心 的 营销 和 销售 功能 


功 能 概 述 
交互 中 ， ERP 销售 订单 ， 即 CRM Web UI 中 创建 订单 后 ， 该 订单 并 不 是 首先 保存 
ERP 销售 订单 在 CRM 系统 中 ， 而 是 直接 在 ERP 人 创建 销售 订单 ， 根 据 系统 的 中 间 件 配置 ，ERP 销 


售 订 单 可 以 ni ERP 销售 订单 中 可 以 使 用 CRM 的 产品 推荐 功能 
支持 CRM 销售 订单 和 销售 票据 : RE 了 入 界面 比较 紧凑 、 简 单 ， 可 以 录 和 人 多 
个 行 项 目 ; 针对 B2C 的 业务 模式 ， 系 统 提供 更 为 简单 的 销售 棱 据 凭证 功能 ， 将 B2C 相关 的 
CRM 销售 订单 信息 均 显 示 在 一 个 页 面 中 。 可 以 在 订单 抬头 或 行 项 目 中 录入 营销 活动 项 目 编号 ， 获 取 和 营销 
活动 相关 的 价格 和 和 条件。 如果 参考 业务 活动 创建 后 续 销 售 订 单 ， 如 果 该 业务 活动 与 营销 活 
动 关联 ， 则 该 营销 活动 编号 会 被 复制 到 后 续 销 售 订单 抬头 中 


产品 搜索 可 以 使 用 标准 的 产品 搜索 、 从 产品 目录 中 搜索 和 基于 营销 活动 的 产品 搜索 

产品 推荐 使 用 营销 管理 的 产品 推荐 功能 ， 向 客户 推荐 恰当 的 产品 

投诉 处 理 座席 可 以 处 理 客户 投诉 ， 比 如 触发 换 货 、 创 建 借贷 项 凭证 等 

本 wha EPR 执行 营销 活动 ， 或 者 通过 外 呼 活动 收集 
市 场 信息 、 客 户 需求 信息 

交互 脚本 与 线索 管理 | ”座席 可 以 使 用 交互 脚本 ， 规 范 操作 与 事务 处 理 ， 可 以 直接 维护 销售 线索 


即 在 CRM 交互 中 心 Ce SAP 客户 活动 库 系统 ， 在 POS 终端 为 客户 录入 POS 销售 订 


,志和 饼 集成 
4 单 ， 请 参考 4.2.5.3 节 “ 销 售 订 单 管 理 ” 


下 面 概要 介绍 其 中 一 些 功能 
1.CRM 销 售 订 单 


交互 中 心中 的 CRM 销 售 订单 主要 用 于 电子 商务 的 B2B 应 用 场景 ， 客 尸 来 电 需要 采购 产品 ， 往 往 一 次 采购 的 产品 种 类 比较 
多 ， 要 求 处 理 速 度 快 ， 交 互 中 心中 的 CRM 订 单 为 了 充分 使 用 有 限 的 界面 空间 ， 将 大 部 分 抬头 和 行 项 目 信息 隐藏 起 来 ， 重 点 
订单 行 项 目 ， 可 以 录入 多 个 行 项 目 而 无 需 上 下 滚动 。 抬 头 和 行 项 目 信息 可 以 在 对 应 的 页 尝 中 找到 。 客 户 来 电 识别 、 确 认 以 后 ， 系 
统 会 目 动 将 该 确 认 的 客户 市 入 到 销售 订单 中 。 


见 图 6.28 “CRM 销 售 订 单 ” (路 径 : 交互 中 心 座席 业务 角色 > 索引 > 销售 iJ 单 ) ， 使 用 的 是 标准 的 CRM 销 售 订 单 ， 这 个 页 
面 是 |C 特 定 的 紧凑 页 面 。 识 别 的 客户 市 入 到 相 天 方 中 ， 可 以 直接 在 项 目 中 录入 产品 ， 碍 看 价格 等 相关 信息 。 和 而 销售 票据 (Sales 
Ticket) 是 交互 中 心中 使 用 的 一 种 简易 的 销售 订单 ， 在 页 面 处 理 上 更 为 简单 ， 通 单 为 B2C 客 户 使 用 ， 但 有 一 些 限 制 ， 如 ATP 检 
查 、 可 配置 产品 和 产品 推荐 上 会 有 一 些 功 能 限制 。 
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现 目 | 价格 总 计 | 付 载 方式 | 注释 | 日 期 | 状态 已 计划 活动 | 更改 历史 | 交易 历史 


10 | Pump PRECISION 103 
20 Pump PRECISION 102 
30 | Pump PRECISION 104 
40 Pump PRECISION 101 
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扶 态 已 元 成 


| 着 直方 
拒 编 拱 普 ”未 拒绝 廊 舍 00000002 
信用 状态 况 有 信用 冻结 的 而 目 | 收 职 发 看 方 
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参 老 日 期 2003.07.18 


请 求 的 记 货 日 期 2003.07.24 
唐 值 497.401.00 USD 
税额 41284.28 

总 值 538,685.28 


Ph 


图 6.28 CRM 销售 订单 


2.ERP 销 售 订 单 


CRM Web UI 中 创建 订单 后 ， 该 订单 并 不 是 首先 保存 在 CRM 系 统 中 ， 而 是 直接 在 ERP 系 统 中 创建 销售 订单 ， 根 据 系 统 的 中 
间 件 配置 ，ERP 销 售 订单 可 以 复制 回 CRM 中 。 对 于 希望 保留 ERP 原 有 销售 流程 ， 又 希望 使 用 CRM 营 销 的 产品 推荐 、 交 互 中 心 等 
功能 的 用 户 来 说 ， 可 以 直接 使 用 ERP 销 售 订单 ， 见 图 6.29“ERP 销 售 订单 ” (路 径 : 交互 中 心 座席 业务 角色 > 索引 > 销售 订单 


ERP) 。 可 以 在 录入 界面 上 使 用 CRM Web UI 界面 ， 和 现 有 CRM 功 能 


凌 洪 亲 学 : 遍 


[E 保存 | 站 取消 |[ 避 编辑 | 加 新 向 | 瘦 后 纺 


项 目 | 价格 总 计 | 注释 | 未 完成 日 志 | 交易 历史 
”新 建 | 


Ez 


| | 更 多 的 s 
项 目 编号 。 “| 产品 标识 。 ”| 产品 
| | par | z | HT-1000 癌 
ERP 销售 订单 明 钢 装运 开标 


外 部 参考 | | 
合 达 方 标 癌 |3271 | NMedia Store dddd 

状态 | ] 

拒绝 状态 | 不 可 用 | 


1.000 
组 织 数据 | 相关 方 
Wn 0 [| 
分 宵 渠 首 [10 | | | 
RN | 
销 千 办 事 处 | 


信用 状态 | 未 执行 a | 消 售 组 | | ean | 
整体 锁定 状态 | 没有 被 未 结 | 
未 完成 状态 | 完整 的 | 
净值 | 000| [usp | 
定价 日 期 | 2012.01.02 | 
请 求 的 交 货 日 期 [2012.01.09 | 


图 6.29 ”ERP 和 销售 订单 
紧密 集成 ， 又 可 以 直接 使 用 现 有 ERP 的 订单 流程 与 功能 
3. 产 品 搜索 


交互 中 心中 的 销售 与 服务 流程 中 均 可 以 使 用 产品 搜索 ， 使 用 CRM 的 标准 产品 搜索 ， 或 者 通过 产品 目录 搜索 ， 或 者 使 用 基于 
豆 销 项 目 进 行 搜索 ， 即 根据 宫 销 项 目 搜索 产品 。 


4. 呼 叫 清单 


交互 中 心中 可 以 执行 宣 销 活动 产生 的 呼叫 清单 。 例 如 ， 对 宫 销 活动 收集 到 的 线 系 进行 电话 调 得 与 评估 对 系统 中 的 客户 进行 
细 分 ， 形 成 目标 客户 群 ， 生 成 呼叫 清单 ， 对 客户 进行 电话 销售 ， 寻 找 销售 机 会 ， 进 行 市 场 调研 。 


呼叫 清单 中 可 以 天 联 区 互 脚本 ， 通 过 交互 记录 、 续 率 等 天 联 问卷 。 呼 叫 清单 可 以 同步 到 外 部 的 电话 拨号 器 ， 以 便 人 在 拨号 器 中 
进行 预先 拨号 ， 拨 通 后 路 由 给 空闲 座席 进行 处 理 。 


5. 脚 本 与 调研 问 兰 


内 向 呼叫 和 外 呼 均 可 以 触 友 交 互 脚本 ,指引 座席 按照 预定 义 的 步骤 开展 客户 交互 ， 交 互 脚本 中 可 以 选择 、 录 入 相关 信息 ， 这 
样 可 以 更 新 客 尸 数 据 、 与 相关 事务 数据 连接 。 客 尸 交 互 中 可 以 使 用 调查 问卷 ， 比 如 用 于 评估 线 达 。 


6. 线 系 管 理 


人 交互 中 心中 ， 座 席 可 以 直接 使 用 线索 功能 ， 维 护 和 了 解 信 息 ， 评 佑 线索 ， 通 过 绪 系 中 的 调查 问卷 拨打 电话 ， 了 解 信 息 ， 对 续 


系 进行 评估 分 类 。 可 开展 市 场 襄 销 活动 ， 产 生 续 率 ， 然 后 验证 及 推进 线 率 。 见 图 6.30“ 交 互 中 心 的 续 款 处 理 ” (路 径 : 交互 中 心 


座 司 业务 角色 > 过 引 > 线 奈 ) ， 交 互 中 心中 维护 和 处 理 绕 系 ， 也 是 使 用 页 等 式 片 状 的 页 面 布 局 。 可 以 设置 状态 、 填 写 问 价 、 分 配 
线 厅 等 。 线 过 的 更 多 功能 可 以 参考 3.2.4 市 。 


开矿 只 大 结对 大 碍 痛 : 401 New Partner Lead (Customer Media Store), Media Store CY 
回 保存 | 基 职 消 | 区 病 | 区 新 可 分 本 Te | 后 并 | 更 多 的 s 


线索 儿 多 调查 问卷 “组织 数据 
指 述 New Pariner Lead (Customer Media Store 四 图 | 
开始 铸 束 日 期 2008.06.06 2008.08.31 | 操作 | ID | 指 坟 | 版 本 
六 杰 / 草 因 在 处理 中 隐 LEAD QUESTIONNAIRE * 00000000 
资格 级 别 热 
调查 问卷 级 别 热 
优先 级 重要 
来 源 活动 


相关 方 日 期 注释 | 已 计划 活动 更 改 历史 | 交易 历史 


操作 | 合作 伙伴 功能 | 间作 供 伞 功能 标识 | 姓名 

| 妆 信 ”销售 代表 414501 Sally Mobe 

咯 症 ”销售 代表 424 Judy Miller 

这 从 ”负责 员工 407142 女 十 Eric Luckins 


图 6.30 ”交互 中 心 的 线索 处 理 


6.2.4 ”交互 中 心 的 客户 服务 管理 


企业 的 交互 中 心 往 往 是 企业 服务 管理 的 重要 入 口 之 一 ， 交 互 中 心 集成 和 使 用 CRM 的 各 种 服务 管理 功能 ， 为 客户 提供 及 时 的 
优质 服务 。 交 互 中 心中 常用 的 服务 功能 参见 表 6.8， 包 括 严 品 注册 、 知 识 搜 索 、 服 务 请 求 、 投 诉 、 服 务 订单 、 案 例 管理 。 客 户 购 
买 产品 后 ， 通 过 网 络 、 交 互 中 心 或 者 其 他 方式 进行 注册 ， 确 定 当时 的 产品 配置 以 及 质保 条 款 ， 形 成 企业 的 服务 对 象 数据 库 ， 是 后 

卖 提供 服务 的 基准 。 客 己 对 产品 提出 问题 咨询 ， 座 席 可 以 搜索 和 使 用 知识 库 ， 快 速 而 标准 地 为 客 尸 提供 准确 的 解决 万 案 。 同 时 记 
录 客 尸 的 服务 请 求 和 投诉 ， 通 过 服务 订单 进行 服务 执行 。 交 互 中 心中 可 以 使 用 案例 管理 功能 ， 集 成 相关 的 对 象 和 凭证 


表 6.8 交互 中 心 常 用 的 服务 功能 


功 能 
产品 注册 


概 述 
座席 可 以 在 系统 中 快速 搜索 、 维 护 安装 点 和 对 象 
座席 可 以 快速 搜索 到 已 知 问题 的 解决 方案 、 知 识 文章 ， 加 快 服务 问题 的 处 理 ， 提 升 一 次 电 


由 专 

话 解 决 率 

服务 请 求 记录 和 处 理 客户 的 服务 请 求 ， 遵 守 服 务 产品 务 协议 规定 的 服务 等 级 

投诉 _ 庚 认可 以 直接 创建 投诉 订单 ， 补 充 对 象 、 参 考 全 证， 创建 后 续 任务 ， 比 如 创建 换 货 中 请 和 
项 目 、 贷 项 凭证 行 项 目 等 

服务 订单 座席 了 解 客户 的 具 体 门 二 ， 创建 服 务 订单 ， 进 行 深层 次 的 技术 分 析 ， 可 以 使 用 多 层 分 类 结 
义 ， 维 护 服务 和 备件 行 项 目 。 可 以 将 服务 订单 分 发 给 服务 人 员 处 理 

服务 确认 参考 服务 订单 或 服务 票据 创建 后 续 服 务 确认 ， 确 认 所 执行 的 服务 

质保 管理 维护 服务 订单 、 投 诉 及 服务 票据 等 服务 事务 时 ， 系 统 自动 确定 对 象 所 关联 的 质保 信息 

实例 管理 用 户 可 以 将 收 到 的 一 类 问题 归 类 成 一 个 案例 ， 案 例 相 关 的 所 有 票据 、 订 单 都 连接 在 一 起 。 


座席 可 以 使 用 已 经 存在 的 案例 或 者 创建 一 个 案例 


下 面 简 要 介绍 其 中 的 一 些 功能 


1. 产 品 注册 


座席 可 以 通过 产品 注册 功能 快速 搜索 到 客户 已 经 注册 的 产品 ， 也 可 以 对 已 注册 的 产品 进行 维护 或 者 直接 注册 产品 。 


的 功能 主要 体现 在 两 方面 : 安装 点 和 对 象 。 

- 产品 注册 : 安装 点 管理 

: 交互 中 心 客户 识别 页 面 中 ， 能 够 搜索 、 显 示 和 更 改 安装 点 及 组 件 ; 

. 客户 识别 中 可 以 识别 客户 的 安装 点 组 件 ， 可 以 确认 、 修 改组 件 ; 

. 确认 的 安装 点 组 件 会 被 传输 到 后 续 的 服务 凭证 中 ， 比 如 服务 请 求 、 服 务 订 单 中 ; 
: 可 以 显示 安装 点 层次 结构 ， 可 以 导航 到 安装 点 的 概要 显示 页 面 ， 显 示 安 装点 信息 ; 
“可 以 根据 多 种 条 件 搜索 安装 点 。 确 认 安装 点 后 ， 系 统 自动 搜索 并 列 出 对 应 的 客户 。 
产品 注册 : 个 体 对 象 管理 

交互 中 心中 客户 识别 页 面 中 ， 能 够 搜索 、 显 示 和 更 改 个 体 对 象 ; 

. 客户 识别 中 可 以 识别 客户 的 对 象 ， 可 以 确认 、 修 改 对 象 ， 可 以 直接 创建 对 每; 

. 确认 的 个 体 对 象 会 被 传输 到 后 续 的 服务 凭证 中 ， 比 如 服务 请 求 、 服 务 订单 中 ; 

可 以 导航 到 对 象 的 概要 显示 页 面 ， 显 示 对 象 所 有 相关 信息 


. 可 以 根据 对 象 进行 搜索 ， 确 认 对 象 ， 然 后 自动 搜索 该 对 象 对 应 的 客户 并 可 确认 。 


每 个 安 六 点 都 有 一 个 根 节 点 ， 根 节点 下 可 以 创建 多 层 树 状 结构 ， 可 以 使 用 文本 、 、 对 象 、 安 闪 扣 作为 某 一 个 世 


六 后 的 组 件 。 


2. 知 识 搜索 


产品 注册 


点 ， 即 安 


交互 中 心中 台 识 管理 能 够 让 座 硝 快速 地 找到 已 知 问题 相关 的 解决 万 案 ， 提 升 座席 解决 问题 的 速 厦 与 能 力 ， 提 升 一 次 电话 解决 
的 成 功率 。 天 于 交互 中 心中 的 知识 管理 ， 请 参考 6.2.6.6 节 。 


3. 服 务 请 求 
SAP CRM 中 ， 服 务 请 求 (>ervice Request) 与 事件 (Incident) 均 基于 服务 请 求 ， 具 有 类 似 的 功能 与 结构 ， 见 图 6.31“ 服 


务 请 求 ” (路径 : 交互 中 心 座 司 业务 角色 > 这 3 引 > 服 务 请 求 ) 。 座 席 可 以 使 用 服务 请 求 记录 任何 客 尸 报 告 的 服务 需求 ， 提 供 端 到 
映 的 服务 支持 ， 尊 守 定 义 的 服务 等 级 规 汉 。 服 务 请 求 的 更 多 功能 请 参考 5.2.5.1 节 。 交 互 中 心中 经 常 使 用 的 服务 请 求 功能 


P000000070 县志 局 尖 01 
图 误 丰 | 其 取消 | 厨 编辑 |[ 喇 新 新 开始 模板 |[ 因 | 更 条 的 = 国 收 肠 狐 


服务 请求 明 锣 | 服务 级 别 协 说 ”组 织 娄 据 | 业务 环境 
描述 | 服务 请 求 01 
客户 |Media Store CY | 
报告 者 
负责 员工 | Albert Zou 


服务 小 组 
处 理 数 据 


各 / 芭 急性 类 别 1 | Monitor le 
建 说 优先 级 忧 先 级 | 下 类别 2 | Colors are unnatural 
日 .上 3 ee 

清 求 的 开始 时 间 [2012.0102 ” 面 | [16:45 加 类 别 4 | 3 


请 求 的 结束 时 间 | 20120105 ” 国 | | 16:45 jw 


图 6.31 服务 请 求 
“ 多 层 分 类 ， 比 如 服务 请 求 分 类 、 主 题 分 类 、 原 因 分 类 等 。 通 过 多 层 分 类 ， 系 统 可 以 自动 建议 解决 方案 、 完 成 服务 请 求 。 
“ 座席 可 以 根据 服务 请 求 创建 任意 后 续 赁 证， 比如 服务 订单 或 业务 活动 等 。 
` 基于 业务 规则 的 升级 管理 : 根据 预先 定义 的 业务 规则 ， 将 服务 请 求 路 由 和 分 配给 适当 的 部 门 和 人 员 进 行 处 理 。 


日 志 记 录 : 业务 背景 信息 是 指 服务 请 求 相关 的 所 有 事务 都 可 以 直接 显示 在 概览 页 面 中 ， 比 如 所 用 的 解 
决 方案 、 电 子 邮件 、 后 续 事务 等 。 


- 集成 知识 管理 : 可 以 关联 已 知 问题 的 解决 方案 ; 通过 自动 建议 功能 使 用 系统 自动 建议 的 解决 方案 和 知识 文章 ， 可 以 搜索 和 


手工 关联 知识 文章 。 


“ 集成 邮件 编辑 器 : 创建 电子 邮件 时 ， 系 统 自 动 在 邮件 中 添加 跟踪 编号 。 后 续 通过 该 跟踪 编号 将 该 邮件 和 服务 事件 连接 起 


“ 确定 服务 等 级 协议 和 日 期 计算 。 座 席 需 要 及 时 完成 服务 处 理 ， 遵 守 服 务 等 级 协议 。 


: 参考 对 象 : 指定 参考 对 象 ， 比 如 安装 点 、 对 象 等 。 客 户 识别 中 确定 的 对 象 可 以 直接 带 入 到 服务 请 求 中 。 


" 时间 记录 : 可 以 登记 问题 处 理 的 时 间 。 
4. 投 诉 管理 


客户 识别 后 ， 客 户 相 天 的 交互 ， 比 如 销售 订单 等 均 可 以 显示 。 座 席 选 择 参考 的 凭证 以 创建 投诉 单 ， 指 定 对 应 的 对 象 ， 或 者 根 
据 确 认 的 安 半 点、 对 象 等 直接 市 入 到 投诉 单 中 ， 记 录 投 诉 的 问题 ， 指 定投 诉 的 多 层 分 类 。 系 统 根据 选中 的 多 层 分 类 ， 进 行 目 动 推 
存 、 目 动 搜索 知识 库 等 操作 。 座 席 可 以 快速 地 创建 投诉 ， 并 且 触 上 投诉 相关 的 后 续 任 务 ， 比 如 换 货 申请 、 贷 项 凭证 等 。 投 诉 管理 
的 详细 信息 请 参考 5.2.6.1 市 。 


5. 服 务 订单 


交互 中 心 座席 可 以 创建 服务 订单 ， 见 图 6.32“ 交 互 中 心中 的 服务 订单 ” (路 径 : 交互 中 心 府 席 业 务 角色 > 系 引 > 服务 订 
里) ， 对 问题 进行 分 析 ， 分 配 服务 以 及 服务 备件 。 可 以 使 用 多 层 分 类 结构 ， 对 服务 进行 分 类 。 根 据 选 中 的 多 层 分 类 ， 目 动 建议 已 
知 问 题 的 解决 万 案 。 还 可 以 根据 设置 的 服务 模板 ， 目 动 完 成 服务 订单 ， 比 如 目 动 填充 服务 行 项 目 、 备 件 行 项 目 等 。 


慑 元 好 覃 (ZSE1) 200024 Repair hard disc 四 返回 > 
回 保存 | 其 取消 | 胃 编 辑 | 吕 新 [是 | 创建 后 立 | 打印 | 更 多 的 s .m0 国 (" A 


服务 订单 明 匈 


描 订 Repairhard disc 中 
售 ] 太 方 0Q4M 避 egaotore Created 
联系 人 去 十 Peter 04Finger 、 199 00 _ USD 
参考 对 铺 
已 安装 保 稼 清单 请 求 的 开始 时 间 2001.11.26 09-00 
组 件 请 求 的 结束 时 间 2001.11.29 09-00 
产品 ID TEXT_DBJECTnot 上 服务 合同 和 斋 悍 
服 芳 合同 
关 列 1 而 悍 标识 
类 别 2 I 
| 


项 目 附件 日 期 组 织 娄 据 相关 方 操作 | 价格 明细 交易 历史 更改 历史 | 知识 文章 | 电子 邮件 


扩 
产品 标语 故 量 | 单位 | 产品 山 .. | 净值 “| 货币 | 状态 
SRVT1 4 ll Repair UD.V0 : U 
R-1160 Harddisk 20GB SAP 199.00 U 未 结 清 | 


图 6.32 ”交互 中 心中 的 服务 订单 
系统 使 用 预定 义 的 规则 ， 对 服务 订单 进行 升迁 处 理 ， 将 服务 订单 路 由 给 适当 的 人 员 和 部 门 。 
服务 订单 中 可 以 指定 参考 对 象 ， 使 用 安装 点 、 个 体 对 象 、 严 品 等 ， 系 统 会 根据 录入 的 信息 目 动 确定 服务 合同 和 质保 单 。 
系统 可 以 触发 预定 义 的 操作 ， 创 建 后续 事 务 ， 比 如 创建 服务 通知 、 任 务 通 知 等 。 


可 以 查看 服务 订单 天 联 的 知识 文章 和 解决 方案 ， 也 可 以 手工 搜索 知识 文章 ， 并 且 和 服务 订单 关联 。 根 据 录入 的 产品 ， 系 统 会 
搜索 质保 和 服务 等 级 信息 并 显示 在 服务 订单 中 。 交 互 中 心中 的 服务 tJ 单 按照 片 状 布局 设置 ， 拾 头 中 可 以 使 用 客户 信息、 参考 对 
象 、 分 类 、 日 期 、 服 务 合同 和 质保 等 ， 可 以 对 服务 进行 换 述 ， 录 入 一 个 或 者 多 个 行 项 目 。 忆 之， 服务 订单 的 功能 均 可 以 使 用 。 更 
多 的 服务 订单 的 功能 参考 5.2.3.1 证 。 


6. 案 例 管理 


用 己 可 以 将 收 到 的 一 类 问题 归 类 成 一 个 案例 ， 案 例 相关 的 所 有 事务 、 文 件 及 主 数 据 等 各 种 对 象 都 连接 在 一 起 。 座 遍 可 以 使 用 
已 经 存在 的 案例 或 者 创建 一 个 新 的 案例 。 案 例 管理 的 主要 功能 见 表 6.9。 


表 6.9 ”案例 管理 的 主要 功能 


功 能 饥 还 
多 层 分 类 可 以 使 用 多 层 分 类 对 案例 进行 详细 分 类 
合作 伙伴 确定 | ”可 以 分 配 和 使 用 多 种 合作 伙伴 功能 ， 如 允许 使 用 多 个 售 达 方 
升级 处 理 根据 定义 的 业务 规则 ， 系 统 可 以 将 案例 分 发 和 路 由 给 恰当 的 部 门 和 负责 人 
事务 与 操作 座席 可 以 方便 快捷 地 创建 案例 处 理 的 后 续 业 务 活动 与 任务 ; 可 以 触发 预定 义 的 操作 


案例 的 记录 层次 结构 可 以 记录 案例 相关 的 所 有 凭证 与 事务 ， 从 记录 的 层次 结构 中 ， 可 以 直 
接 导 航 到 对 应 的 对 象 中 


层次 结构 


案例 搜索 支持 灵活 的 案例 搜索 
集成 收 件 箱 座席 可 以 直接 在 收 件 箱 中 搜索 和 处 理 分 配 的 案例 


6.2.5 ”交互 中 心 的 共享 服务 


SAP CRM 交 互 中 心 提供 了 强大 的 交互 中 心 框架 ， 而 SAP CRM 服 务 管理 以 及 SAP ERP 等 系统 能 够 提供 丰富 的 各 种 应 用 。 通 过 
交互 中 心 的 共享 服务 架构 ， 可 以 打造 多 种 基于 CRM 交 互 中 心 的 共享 服务 应 用 ， 常 用 的 共享 服务 有 :IT 服务 工作 人 台 (IT Service 
Desk) 、 财 务 会 计 交 互 中心 (Accounting IC，AIC) 、 员 工 服务 交互 中 心 (Employee IC，EIC) 以 及 差 旅 管 理 交 互 中 心 

(Travel IC，TIC) 。 这 些 共 享 服务 交互 中 心 使 用 了 SAP ERP 中 的 财务 和 人 力 俊 源 管 理 功 能 ， 包 括 差 旅 管理 、 财 务 内 部 目 助 服 
务 ， 以 及 SAP 直 接 电子 友 票 (SAP Biller Direct) 等 功能 。 下 面向 要 介绍 各 共享 服务 交互 中 心 的 基本 功能 。 


1. 通 用 功能 
共享 服务 框架 中 提供 一 些 通用 的 功能 ， 能 在 各 种 共享 服务 IC 中 使 用 ,参见 表 6.10。 


表 6.10 ”共享 服务 的 主要 功能 


功 功能 说 明 
外 部 系统 拥有 和 CRM 不 同 的 合作 伙伴 主 数据 ， 如 何 处 理 和 映射 CRM 合作 伙伴 和 外 部 系统 合 
合作 伙伴 映射 ”| 作 伙 伴 的 关系 ， 可 以 使 用 两 种 方式 : 同等 映射 和 符 换 映射 。 同 等 映射 中 ， 使 用 “与 相同 ”的 关系 
建立 关系 ， 而 玲 换 映射 中 ， 其 中 一 个 被 男 外 一 个 兰 换 ， 建立 “与 蔡 换 ”关系 
服务 请 求 是 CRM 交互 中 心 座席 人 员 与 其 他 系统 的 用 户 交 互 的 重要 凭证。 外 部 人 员 可 以 在 外 部 
后 台 系 统 中 发 起 | 系统 中 创建 服务 请 求 ， 然 后 路 由 给 交互 中 心 座席 处 理 。 例 如 在 会 计 交 互 中 心中 ， 会 计 人 员 可 以 在 
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服务 请 求 ERP 财务 系统 中 创建 服务 请 求 ， 相 关 背 景 信息 和 关联 对 象 可 以 关联 到 服务 请 求 中 ， 交 互 中 心 座席 
人 员 可 以 方便 查看 和 处 理 
关联 对 象 在 CRM 服务 请 求 中 ， 关 联 其 他 外 部 系统 中 的 对 象 ， 例 如 争议 案例 等 


CRM 共享 服务 交互 中 心中 ， 座 席 可 以 搜索 外 部 系统 的 凭证， 例如 俊 款 通知 单 、 争 议案 例 通讯 、 
付款 通知 、 对 账 确认 及 会 计 报 表 等 

将 SAP ERP 财务 和 人 力 资 源 管理 中 的 员工 自助 功能 纳入 到 CRM 交互 中 心 共享 服务 框架 中 ， 有 
利于 降低 总 体 拥 有 和 实施 成 本 。 内 部 目 助 服务 是 一 个 单独 的 组 件 ， 可 以 安 痛 在 SAP ERP、SAP 
CRM 或 者 单独 安装 。 可 以 使 用 的 功能 主要 有 : 
内 部 日 助 服务 e 基于 主 数据 监管 (MDG) 的 功能 : 用 户 可 以 自助 申请 更 改 主 数 据 相 关 的 对 象 ， 例 如 申请 内 

部 订单 。 

e 日 助 服务 的 过 账 : 对 财务 会 计 和 成 本 会 计 凭 证 进行 过 账 ， 如 报销 记 账 等 。 
e 日 助 信 息 申 请 : 如 申请 核对 客户 或 供应 商 数 据 ， 使 用 SAP 且 接 开票 功能 查看 相关 信息 
系统 提供 诸多 计算 逻辑 和 数据 源 ， 用 户 可 以 使 用 这 些 计 算 逻 辑 和 数据 源 搭 建 监 控 和 评估 共享 


搜索 外 部 凭证 


服务 级 别 KPI rip is et ri raw - 让 
rd 服务 交互 中 心 的 各 种 关键 指标 KPI， 如 应 收 、 应 付 、 资 产 、 服 务 请 求 、 自 助 服务 、 成 本 、 全 职员 
本 工 、 月 结 关 账 等 各 方面 指标 

技术 指南 : 


` 通过 BADI CRM_DQA_LINKING_RELATION 实 现 合作 伙伴 数据 映射 。 


` 通过 BADI CRM_SSC_DOCUMENT_SEARCH 搜 索 外 部 凭证 。 
2.1T 服 务工 作 台 


IT 服 务工 作 谷 使 用 了 服务 管理 中 的 信息 技术 服务 管理 功能 (ITSM) ,打造 符合 ITIL 服 务 规范 的 iT 服务 交互 中 心 。 而 ITSM 又 
使 用 和 共享 诸多 SAP CRM 服 务 管理 的 功能 。 因 此 IT 服务 工作 台 融 合 了 CRM 交 互 中 心 及 CRM 服 务 管理 的 功能 ， 使 得 企业 的 软 硬 件 
的 各 类 信息 技术 服务 均 可 以 建立 在 SAP CRM 交 互 中 心 上 。|IT 服 务工 作 台 中 可 以 使 用 设备 对 象 、 安 装点 、 知 识 管理 等 基础 数据 ， 
可 以 使 用 事件 (服务 请 求 ) 、 服 务 订单 、 问 题 与 变更 管理 ， 同 时 与 后 台 ERP 的 采购 、 财 务 和 成 本 控制 集成 。 有 具体 功能 请 参考 
5.2.5.2 节 。|IT 服 务工 作 台 交互 中 心 的 业务 角色 为 IC_ITSDAGENT。 


3. 财 务 会 计 交 互 中 心 


财务 会 计 交 互 中 心 (AIC) 在 应 用 CRM 多 渠道 的 交互 中 心 功 能 的 基础 上 ， 集 成 了 ERP 财 务 管 理 、 成 本 控制 、 直 接 电 子 账单 
(Biller Direct) 、 财 务 托 收 (Collections) 管理 以 及 和 争议 (Dispute) 管理 功能 。 员 工 可 以 通过 电话 、 邮 件 、 网 络 聊天 等 多 种 
渠道 使 用 和 访问 财务 会 计 交 互 中 心 提 供 的 服务 。 财 务 会 计 交 互 中 心 和 ERP 集 成 的 主要 功能 参见 表 6.11。 


表 6.11 财务 会 计 交 互 中 心 和 ERP 集 成 的 主要 功能 


功 功能 说 明 

AIC 交互 中 心中 ， 确 定 客户 以 后 ， 座 席 可 以 使 用 财务 管理 中 的 事务 代码 ， 即 维护 和 该 客户 相 
关 的 ERP 数据 ， 并 且 可 以 将 ERP 对 象 关联 到 CRM 服务 请 求 中 。 能 调用 的 主要 EPR 代码 有 : 供 
应 商 主 数据 和 供应 商 财务 明细 项 、 客 户主 数据 和 客户 财务 明细 项 ; 总 账 客户 和 成 本 要 素 、 总 账 
对 账 平 衡 账 、 财 务 任 证、 资产 主 数据 ; 库存 价值 ; 控制 数据 一 成 本 中 心 、 内 部 订单 、 利 润 中 心 
和 成 本 转移 过 账 赁 证。 通过 事务 启动 器 定义 和 局 动 各 种 事务 代码 

交互 中 心中 搜索 显示 客户 (或 确认 ) 后 ， 可 以 显示 该 客户 (或 供应 商 ) 的 ERP 事实 表 ， 包 括 供 
应 商事 实 表 和 客户 事实 表 ， 主 要 有 : 地 址 、 通 讯 信 息 、 关 联 账 户 、 联 系 人 ; 服务 请 求 、 最 近 的 
交互 、 未 清 争 议案 例 ; 信贷 概要 、 托 收 概 要 (Collection ) ; 账户 平衡 明细 表 、 未 清 行 项 目 概 要 ; 
其 他 信息 (如 最 近 的 发 票 、 争 议案 例 、 最 近 承 诺 的 支付 )。 

系统 会 列 出 该 客户 (或 供应 商 ) 所 维护 的 公司 代码 ， 可 以 切换 到 不 同 的 公司 代码 ， 查 看 不 同 公 
司 代码 下 的 事实 表 信 息 。 如 果 该 客户 还 未 确认 ， 可 以 在 事实 表 中 确认 该 客户 

后 人 台 系 统 中 可 以 直接 创建 服务 请 求 ， 然 后 AIC 座席 能 够 查看 和 处 理 该 服务 请 求 。 

ERP 中 的 部 分 事务 可 以 自动 在 CRM 中 创建 服务 请 求 ， 如 运行 自动 付款 事务 (F110 ) 或 运行 成 
本 (CK40N) 后 自动 创建 服务 请 求 
集成 SAP 直接 电 | SAP Biller Direct 直接 电子 账单 指 客户 可 以 直接 在 网 上 核对 和 打印 电子 发 票 ， 如 有 人 争议， 直接 
子 账单 在 网 上 处 理 ， 能 够 降低 发 票 处 理 和 对 账 的 成 本 ， 提 升 销售 处 理 能 


SAP 托 收 管理 ( Collections) 能 够 优化 客户 的 应 收 账 蒜 管理 ， 按 一 定 的 规则 和 优先 级 安排 收 
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司 动 财务 管理 事 
务 代码 


账户 事实 表 


后 台 系 统 中 局 动 
服务 请 求 


3 Yara 
案 成 托 收 祖 理 | 款 ， 形 成 工作 清单 ， 及 时 跟 进 
原因 ， 同 意 客 户 减 少 支 付 部 分 败 款 ， 调 查 、7 理 这 些 案 例 乓 以 管理 。 
人 AU | 因 各 种 原因 ， 同 意 客户 减少 支付 部 分 应 收 号 款 ， 调 村 、 分 配 和 处 理 这 些 案例 时 使 用 争议 管理 


交互 中 心中 可 以 搜索 和 处 理 争议 案例 ， 服 务 请 求 可 以 关联 一 个 或 者 多 个 争议 案例 


财务 会 计 交 和 互 中 心 的 业务 角色 为 IC_AIC_AGENT。 


4. 员 工 服务 交互 中 心 
员工 交互 中 心 (EIC) 充分 使 用 了 CRM 人 交互 中 心 的 多 种 渠道 和 功能 ， 集 成 人 力 资 源 管 理 相关 功能 ， 实 现 人 力 资源 专业 人 员 与 
企业 各 级 员工 之 间 高 质量 的 及 时 的 交互 。 员 工交 互 中 心 的 主要 功能 参见 表 6.12。 


表 6.12 员工 交互 中 心 的 主要 功能 


功 能 功能 说 明 
多 合作 伙伴 识别 的 业务 场景 中 ， 直 接 支 持 对 企业 员工 的 搜索 ， 可 以 识别 和 搜索 多 个 员工 及 所 
员 十 识别 在 的 组 织 策 构 ， 确 定 后 能 够 查看 该 员工 相关 的 各 关 交 互 历史 ， 确 认 的 员工 会 日 动 分 配 到 创建 的 
交互 记录 和 服务 请 求 中 。 可 以 通过 关系 类 型 搜索 员工 相关 的 业务 合作 伙伴 ， 例 如 该 员工 相关 的 
经 理 、 所 管理 的 客户 等 
服务 请 求 通过 服务 请 求 ， 跟 踪 和 处 理 员工 相关 问题 
更 新 员工 数据 可 以 直接 显示 和 维护 人 力 资源 模块 中 的 员工 数据 


共享 服务 中 ， 支 持 多 个 后 台 ERP 系统 及 支持 多 个 CRM 系统 集团 ( Client) 。 不 同 集团 通常 供 
不 同 客户 使 用 。CRM 系统 中 ， 其 中 一 个 集团 为 主 集 团 ， 即 座席 通常 使 用 的 工作 集团 ; 客户 来 电 
支持 多 集团 。 ”| 后 ， 可 以 根据 客户 的 来 电 判断 实际 的 集团 ， 这 时 候 系统 提示 建议 的 集团 ， 座 席 即 可 以 切换 到 该 
集团 ， 操 作 该 集团 的 数据 ， 处 理 相关 业务 。 这 称 为 集团 切换 ( Switch)。 有 一 些 功能 在 集团 切换 

会 受到 限制 ， 如 多 个 聊天 、 多 会 话 功能 


功 能 功能 说 明 
代替 员工 启动 员工 自助 服务 的 应 用 ， 然 后 查看 和 修改 信息 ， 记 录 工 作 时 间 、 递 交 休 假 申 请 ， 
查阅 福利 和 工资 文 付 等 各 种 与 纳 页 上 月 助 服务 功能 
局 动 流程 和 表单 服务 请 求 处 理 时 可 以 启动 HR 流程 ,填写 相 关 表 单 
电子 招聘 应 用 局 动 电子 招聘 应 用 ， 使 用 招聘 的 相关 功能 


员工 自助 服务 


| 


员工 服务 交互 中 心 的 业务 角色 为 IC_EIC_AGENT。 
5. 差 旅 管理 交互 中 心 


CRM 交 互 中 心 集成 了 SAP ERP 中 的 差 旅 管 理 ， 搭 建 差 旅 管理 交互 中 心 应 用 ， 员 工 可 以 查看 差 旅 和 报销 清单 ， 可 以 显示 、 编 
辑 和 审批 差 旅 申 请 ， 可 以 在 交互 中 心 导 航 栏 中 启动 差 旅 相 关 的 事务 代码 ， 例 如 显示 员工 的 信用 卡 信息 、 维 护 员 工 数据 等 。 在 员工 
识别 中 ， 可 以 根据 员工 编号 及 差 旅 申 请 编号 搜索 员工 。 员 工 识别 后 ， 系 统 能 够 自动 列 出 差 旅 报销 及 状态 。 差 旅 管理 交互 中 心 的 业 
务 角色 为 IC TIC AGENT。 


6.2.6 ”交互 中 心 管理 功能 


交互 中 心 座席 经 理 能 够 使 用 诸多 功能 提升 企业 交互 中 心 的 运营 效率 和 管理 效率 。 通 过 经 理 面 板 ， 能 够 监控 交互 中 心 的 工作 量 
和 座席 的 活动 处 理 情况 ， 确 保 足 够 的 客 尸 服务 获 苹 度 ;可 以 设置 个 性 化 的 阀 值 指标 ， 满 足 条 件 时 ， 系 统 上 自动 提醒 。 通 过 分 析 与 监 
空 ， 确 保 是 否 符 合 服 务 规 学 ， 是 否 遵守 了 相关 的 服务 等 级 要 求 ;， 可 以 对 通信 数据 和 和 CRM 事务 交易 数据 一 起 进行 统计 分 析 ， 出 具 
集成 的 统计 报表 ;从 报表 和 监控 中 ， 可 以 判断 业务 友 展 趋势 ， 提 前 做 好 适当 的 响应 。 另 外 ， 系 统 提 供 了 一 系列 管理 工具 与 应 用 ， 
通过 这 些 功能 ， 用 户 能 够 使 用 流程 维护 功能 ， 指 引 座 席 的 工作 ， 根 据 业 务 规则 把 先 证 路 由 给 适当 的 负责 员工 或 触 友 相关 操作 。 交 
互 中 心 的 管理 功能 可 以 分 成 以 下 四 个 部 分 : 


" 监控 与 管理 : 包括 经 理 面 板 、 呼 叫 清单 管理 及 信息 广播 。 
- 知识 管理 : 包括 针对 问题 创建 解决 方案 ; 建立 多 层 分 类 模式 ; 创建 标准 的 邮件 响应 。 
. 流程 建 模 : 包括 交互 脚本 、 邮 件 响应 的 业务 规则 、 服 务 请 求 的 路 由 传输 规则 。 


` 报表 : 包括 交互 关键 指标 统计 ， 比 如 呼 入 呼出 量 、 服 务 等 级 分 析 、 平 均 处 理事 件 或 掉 线 率 ; 市 场 营 销 活动 执行 的 成 功率 、 
服务 合同 的 利润 率 ， 结 合 CRM 业 务 数 据 的 CTI 通 信 数 据 分 析 ， 分 析 可 以 进一步 细 化 、 归 类 。 


标准 SAP CRM 系 统 提供 了 IC _ MANAGER 的 业务 角色 ， 供 交互 中 心经 理 使 用 ， 导 航 栏 包括 首页 、 监 控 操 作 、 管 理 操 作 、 知 
识 管理 、 流 程 管 理 以 及 管理 面板 。 下 面 介 绍 一 些 重要 的 交互 中 心 管 理 功能 ， 包 括 交 互 中 心 的 监控 和 管理 、 消 息 广 播 、 警 报信 息 、 
交互 脚本 、 呼 叫 清单 的 管理 与 执行 、 交 互 中 心 的 知识 管理 以 及 规则 驱动 的 交互 中 心 功 能 。 


6.2.6.1 ”交互 中 心 的 监控 与 管理 


CRM 区 互 中 心中 能 够 实时 监控 渠道 、 座 席 活 动 的 状态 ;可 以 监控 收 件 箱 处 理 情 况 ; 跟 踩 服务 处 理 的 一 致 性 〈 是 否 符合 服务 
等 级 协议 ) ; 维护 和 分 配 呼叫 清单 。 可 以 给 座席 友 布 公告 信息 、 分 配 任务 、 重 新 指定 任务 负责 人 及 对 服务 事件 进行 升迁 处 理 。 监 
控 操 作 中 ， 可 以 使 用 ERM SS 模拟 器 、 业 务 交 易 分 配 、 面 板 个 性 化 设置 、 电 子 邮 件 报表 及 管理 员 面 板 等。 管理 操作 中 ， 可 以 使 用 电 


子 邮 件 工 作 台 、 维 护 呼 叫 清单 、 创 建 和 发 布 广播 消息 。 下 面 介绍 经 理 面板 、 交 互 中 心 管 理 员 面板 以 及 电子 邮件 统计 概览 功能 。 
1 .经 理 面板 


见 图 6.33“ 经 理 监控 面板 ” (路 径 : 交互 中 心 管理 员 业 务 角色 >1C 经 理 面 板 ) ， 交 易 中 心经 理 能 够 通过 经 理 面板 监控 系统 运 
行 状态 ， 比 如 有 多 少 座席 在 线 、 离 线 、 忙 或 空闲 等 。 可 以 通过 个 性 化 配置 ， 灵 活 控 制 需要 显示 的 信息 。 监 控 面板 能 够 显示 来 自 多 
个 通信 管理 软件 系统 中 的 统计 数据 ; 能 够 对 不 同 的 队列 、 队 列 组 进行 数据 统计 、 分 析 ; 能 够 比较 多 个 通信 管理 软件 系统 的 队列 运 
行情 况 。1C 经 理 面 板 需要 CMS 提 供 相关 信息 ， 事 务 代 码 CRMS ICM SYSTEM_PROPS 中 可 以 维护 CMS 的 RFC 连 接 ， 指 定数 据 的 
更 新 | 间 隅 时 间 。 


Feady : 2 


ana) parihy 


LD 


图 6.33 ”经 理 监 控 面 板 


2. 交 互 中 心 管理 员 面 板 
通过 个 性 化 配置 向 导 ， 可 以 设置 通讯 染 道 、 队 列 、 关 键 值 临界 点 设置 等 。 


可 以 创建 面板 参数 文件 ， 然 后 设 定 代理 组 、 设 置 渠 道 和 队列 、 选 择 渠 道 与 队列 的 监控 天 键 值 ， 选 择 警 报 、 概 要 及 代理 的 关键 
值 及 警报 临界 值 等 ;维护 参数 文件 并 进行 相关 设置 ; 
列 。 


选择 需要 监控 的 座席 组 ;选择 需要 监控 的 渠道 (电话 、 邮 件 或 聊天 ) 及 队 


3. 电 子 邮 件 统 计 概 哆 


根据 组 织 、 座 席 及 地 址 分 类 统计 每 天 的 邮件 和 邮件 升级 处 理 信息 ， 比 如 今日 接收 到 的 邮件 数量 、 队 列 中 的 邮件 数量 、 处 理 中 
的 邮件 数量 、 已 啊 应 的 邮件 数量 、 系 统 目 动 啊 应 的 邮件 数量 、 目 动 删除 的 邮件 、 已 删除 的 邮件 及 退回 的 邮件 等 ， 见 图 6.34 “电子 
邮件 统计 概 哆 ” (路 径 : 交互 中 心 管理 员 业 务 角 色 > 管 理 操作 > 电子 邮件 工作 人 台 ) 。 
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图 6.34 ”电子 邮件 统计 概览 


6.2.6.2 ”消息 广播 


座席 经 理 能 够 创建 三 播 消息 、 向 特定 座席 组 友 送 广播 消息 ， 用 于 通知 和 提醒 座席 人 员 ， 例 如 服务 器 需要 重 局 、 断 电 或 其 他 重 
要 信息 提醒 。 


应 用 举例 : 


企业 的 交互 中 心 由 管理 人 员 制 作 各 种 促销 和 通知 信息 ， 及 时 给 座席 发 送 重要 促销 信息 以 及 通知 。 


面 介绍 消息 广播 在 交互 中 心 座席 平台 中 的 使 用 以 及 交互 中 心经 理 角色 中 如 何 维护 和 友 布 消息 广播 。 


1. 消 息 广 播 的 使 用 


广播 消息 友 布 以 后 ， 相 关 座 席 能 够 在 座席 平台 中 接收 到 广播 信息 ， 在 座席 工作 台 最 下 面 的 状态 柱 中 滚动 显示 ， 操 击 可 以 打 
开 ， 标 识 为 已 读 等 ， 可 以 查看 多 条 广播 信息 ， 见 图 6.35“ 接 收 广播 ” (路 径 : 交互 中 心 座席 业务 角色 > 交互 中 心 状态 栏 ) 。 


辣 广播 消息 - Windows Internet Explorer 


客户 | 员 相 | 安装 占 | 对象 EE http://crm.crmn000.corn'8000/saplbDla5CZjipTgwIMCZpPTEmZT1RVXh[ 全 


容 户 角色 [要 i 的 国 | 
a | 消息 测试 ,打折 了 。 
I | | 回 标记 为 已 读 

客户 标识 


相 夫 有 钻 合作 休 件 角色 


图 6.35 ”接收 广播 消息 


2. 广 播 消 息 维护 


在 座席 经 理 业务 角色 的 管理 操作 中 的 广播 消息 中 创建 广播 消息 ， 然 后 分 发 给 座席 人 员 。 见 图 6.36“ 创 建 广播 消息 ” (1) 
(路 径 : 交互 中 心经 理 业 务 角色 > 管理 操作 > 广播 ) ， 在 参数 文件 中 ， 选 择 广播 参数 文件 ， 在 业务 角色 配置 中 指定 所 用 的 广播 参 
数 文件 。 在 维护 分 配 清单 中 指定 座席 用 户 清单 ， 清 单 中 包含 具体 的 座席 人 员 。 选 择 分 配 清单 下 拉 框 中 的 “新 建 ”， 在 右边 文本 杠 
中 录入 编号 然后 点 击 “ 转 至 ”就 可 以 创建 分 配 清单 。 选 择 分 配 清单 以 后 ， 在 “添加 用 户 ” 中 添加 座席 用 户 ， 或 将 某 个 用 户 从 清单 
中 删除 ， 也 可 以 删除 整个 分 配 清单 


见 图 6.37“ 创 建 广播 消息 ” (2) (路 径 同 上 图 ) ， 选 择 需 要 友 送 的 分 配 清单 、 设 定 有 效 持续 时 间 与 优先 级 ， 填 写 广 播 内 
容 ， 即 可 友 达 。 


发 送 以 后 ， 分 配 清单 的 座席 即 可 收 到 该 广播 消息 。 友 迷 日 志 中 可 以 查询 已 经 友 送 的 广播 消息 、 友 送 时 | 间 、 持 续 时 间 及 友 送 清 
单 。 还 可 以 触 友 再 次 发 送 广播 消息 。 


准 护 分 配 清 单 


选择 分 配 靖 单 。 ZAB01 * 真人 | 10 玛 


国 ALBERT 


图 6.36 ”创建 广播 消息 〈1) 


大 消 息 


至 分 本 (清单 | ZABOT 这 


续 时 间 10| 小 时 | 0 | 对 钟 娄 


翩 先 涩 请 党 


消息 妇 本 


消 矢 测 1 式 ， 打折 了 。 


图 6.37 创建 广播 消息 (2) 
6.2.6.3 ”警报 信息 


警报 (Alert) 是 一 种 提示 信息 ， 通 过 交互 事件 ， 在 一 定 条 件 下 目 动 触 上 友 ， 比 如 客户 识别 确认 时 或 显示 服务 凭证 时 ， 系 统 会 
目 动 为 座席 提醒 一 些 信息 ， 例 如 显示 客 己 最近 的 服务 订单 。 管 报信 息 显 示 在 交互 中 心 拾 头 中 心 区 域 ， 点 击 结束 后 消失 。 使 用 绾 报 
编辑 器 制作 警报， 编辑 器 中 能 够 插入 一 些 系统 属性 ， 比 如 目 动 建议 解决 方案 、 聊 天 提示 、 客 尸 属 性 、 营 销 属 性 、 服 务 订单 优先 级 
和 状态 以 及 电话 附加 数据 (CAD) 等 。 编 辑 的 警报 可 以 跨 系统 传输 ， 即 在 开 友 系统 中 创建 警报 ， 然 后 传输 到 测试 系统 进行 测 
试 ， 最 终 传输 到 正式 生产 系统 中 使 用 。 管 报信 息 通 过 事件 和 业务 规则 策略 触 友 。 


菜 高 科技 企业 ，IVR 语 音 菜单 中 客户 可 以 录入 其 所 购买 的 机 器 的 序列 号 ， 然 后 座席 接听 到 客户 电话 以 后 ， 系 统 会 自动 通过 
警报 显示 该 客户 的 机 器 序列 号 以 及 该 机 器 的 质保 等 重要 信息 。 


茶 企 业 使 用 呼叫 中 心 处 理会 员 业 务 活 动 ， 用 户 在 IVR 中 录入 的 会 员 卡 号 以 及 该 客户 的 重要 信息 〈 客 户 级 别 、 积 分 、 销 售 额 


等 关键 指标 ) 会 直接 显示 在 警报 文本 中 。 客 户 识别 后 ， 系 统 确定 该 客户 最 近来 电 次 数 ， 如 果 多 次 来 电 ， 在 警报 中 显示 ， 提 示 座 席 
该 客户 可 能 是 急于 处 理 某 个 问题 或 者 对 业务 进行 投诉 ， 需 要 提前 耐心 处 理 。 


下 面 介绍 警报 在 座席 平台 中 的 使 用 、 通 过 警报 编辑 器 创建 警报 以 及 通过 规则 策略 设置 触 友 管 报 的 业务 规则 。 


1. 警 报 在 座席 平台 中 的 使 用 


警报 满足 条 件 时 ， 系 统 会 在 警报 区 域 (抬头 中 间 区 域 ) ， 显 示警 报信 息 ， 见 图 6.38“ 座 席 平 台中 的 警报 ” (路 径 : 交互 中 心 
座席 业务 角色 > 交互 中 心 工具 栏 文本 区 域 ) 。 


下 > 您 好 ! ， 你 好， ， 有 什么 能 为 您 服务 


| 不 挂 断 | 恢复 上 持 斯 | 传输 | 热情 转移 | 咨询 | 会 议 | 触发 上 结束 1 梭 号 板 | 


图 6.38 座席 平台 中 的 警报 


2. 警 报 编 辑 器 


警报 编辑 器 用 来 制作 各 种 警报 ， 警 报 制作 中 ， 可 以 使 用 系统 提供 的 各 种 类 型 的 属性 。 见 图 6.39 “创建 警 报 提醒 信息 : 服务 票 
据 识 别 ” (路径 : 交互 中 心经 理 业 务 角 色 > 流 程 模型 > 管 报 ) ， 该 警报 是 服务 票据 (Service Ticket) 被 识 别 的 和 警报， 客户 识别 以 
后 ， 提 示 最 近 的 或 者 满足 一 定 条 件 的 服务 票据 。 在 导航 对 象 类 型 操作 中 ， 设 定 该 警报 链接 的 导航 ， 用 尸 点 击 警 报 链接 ， 用 此 业务 
对 象 打 开 该 对 象 ， 比 如 这 里 为 显示 服务 tJ 单 ， 即 点 击 服务 票据 即 导航 到 显示 服务 票据 的 明细 页 面 中 。 和 警报 中 可 以 触 友 目 动 搜索 知 
识 库 ,使 用 事件 AutoSuggestStart 目 动 建议 相关 的 解决 方案 。 管 报 开始 时 ， 系 统 目 动 搜 索 知 识 库 ， 返 回 条 目 ， 氮 击 后 可 以 导航 
到 搜索 结果 清单 中 。 和 警报 编辑 中 ， 可 以 修改 各 种 属性 ， 如 合作 伙伴 相关 属性 。 属 性 中 如 果 选 择 事 实 基础 (FactBase) ， 在 与 通 
讯 管理 系统 (电话 ) 系统 集成 时 ， 可 以 使 用 从 电话 系统 传递 过 来 的 联系 附 市 数据 (CAD) ， 例 如 在 IVR 中 如 果 用 户 录 入 了 序列 
号 ， 这 里 可 以 显示 序列 号 并 且 列 出 相关 的 设备 及 质保 信息 。 


图 6.39 ”创建 警报 提醒 信息 : 服务 票据 识别 


3. 警 报 触 友 的 规则 芝 上 略 


警报 通过 管 报 编辑 器 制作 后 ， 即 可 以 在 规则 策略 中 设 定 触 友 条 件 。 和 警报 触 友 的 规则 策略 类 型 为 规则 驱动 交互 (Intent 
Driven Interaction) ， 定 义 在 何 种 条 件 下 触 友 何 种 警报 消息 。 


见 图 6.40“ 规 则 驱动 的 规则 策略 : 设置 业务 角色 与 触 肥 事件 ” (路 径 : 交互 中 心经 理 业务 角色 > 流程 模型 > 规则 策略 ) ， 分 
配 业 务 角 色 与 交互 中 心事 件 。 图 中 分 配 相关 的 业务 角色 ， 座 席 登 录 业 务 角 色 后 ， 能 够 使 用 该 业务 角色 的 警报 ， 即 不 同 的 业务 角色 
可 以 使 用 不 同 的 警报 规则 策略 。 在 IC 事件 中 ， 定 义 了 交互 中 心事 件 ， 如 客 己 确认、 交互 开始 、 确 定安 装点 等 。 


见 图 6.41 “警报 的 条 件 和 操作 ”: (路 径 : 同上 图 > 规则 ) ， 在 “条 件 ” 中 可 以 使 用 各 种 属性 建立 各 种 条 件 ， 如 可 以 使 用 客 
户 、 安 装点 、 对 象 以 及 订单 等 信息 。 如 果 使 用 电话 附加 数据 (CAD) ， 这 里 可 以 读 取 电话 附加 数据 中 的 各 种 属性 ， 如 客户 录入 


的 序列 号 、 卡 号 等 。 
在 “操作 ”中 定义 操作 为 “ 触 友 警报 ”， 然 后 选择 警报 的 名 称 ， 填 写 警 报 的 延迟 秒 数 或 者 为 空 。 


超 书 蔚 胶 : Z_SAM_WTY_RULE ( 超 万 早 动 入 互 fiC Webclien 功 
国保 存 | 碎 编 缉 | 概 蜗 


= [i] Z SAM WTY RULE 
所 国 激 活 Warranty Rule 
二 萌 机 吉 可 限 组 
b I Warranty Alert 质保 提示 
b 让 S001 野 访 冲洗 业务 角色 
= OO Mo1 警报 提示 交互 作用 中 心 Web 客户 庙 参 雪 文 件 
RO1 敬告 种 发 ZCAGENTAE 
市 | 已 发 布 规 风 | ZSAMAGENT 


1 
声称 |Z_SAM_WTY_RULE 


要 人 直 : 治 笠 : 
BPGonNfirmed 
BliCreated 
Begininteraction 


lIbaseConfirned 


图 6.40 ”规则 了 驱动 的 规则 策略 : 设置 业务 角色 与 触发 事件 


IT 天 
如 果 ”客户 地 址 : 。 ”不 等 于 ”也门 世 | ] 


~ 全 操作 诡 雪 
” 神 发 报 和 
警报 名 种 A_001 
时 间 延 如 《种 ) 3000 


学 = 


客户 地 址 ， 国家 不 等 于 也 门 


= 


乱 滨 报警 ( 警报 名 称 = 欢迎 : 时 间 延 迟 〔 秘 】 = "3000" ) 


图 6.41 警报 的 条 件 和 操作 


6.2.6.4 ”交互 脚本 


交互 脚本 使 用 一 系列 预定 义 的 步骤 指引 座 遍 操作 ， 根 据 不 同 的 回答 可 以 选择 不 同 的 后 续 步 邓 。 交 互 脚本 的 目的 是 规范 业务 处 
理 过程 ， 收 集 交 互相 关 的 信息 。 首 先 通 过 设计 交互 脚本 ， 将 一 些 特定 的 工作 步 又 及 提示 信息 包含 到 脚本 步骤 中 ， 然 后 分 配 到 呼叫 
清音 中， 执行 外 呼 时 ， 根 据 脚本 步骤 与 客 己 交互， 或 者 通过 事件 触 友 ， 也 可 以 手工 直接 填写 。 交 互 脚本 中 可 以 有 多 个 分 支 和 判断 
节点 ， 根 据 客 尸 回答 的 不 同 选 择 ， 交 互 路 径 即 可 人 不同。 客户 的 回答 通过 多 个 按钮 做 出 选择 。 交 互 过 程 中 ， 系 统 可 以 读 取 相关 信息 
并 呈现 给 座席 ， 座 席 可 以 录入 、 补 充 ， 然 后 更 新 相关 客 尸 主 数据 及 凭证 。 通 过 交互 脚本 设计 器 可 以 制作 各 种 交互 脚本 ， 然 后 通过 


A 一 一 上 一 


业务 规则 策略 确定 交互 脚本 触 友 的 条 件 和 触 友 的 交互 脚本 。 座 席 也 可 以 直接 选择 和 执行 交互 脚本 。 
交互 脚本 的 主要 用 途 有 : 
“ 复杂 的 服务 电话 交互 中 ， 按 照 模 板 指 引 座 席 进 行 交互 ; 
电话 销售 中 ， 将 通用 的 处 理 方式 、 客 户 交互 制作 成 交互 脚本 ; 


- 系统 根据 规则 ， 当 客户 来 电 或 者 符合 一 定 条 件 的 客户 被 识别 后 ， 自 动 触发 交互 脚本 ; 


` 通过 交互 脚本 ， 按 步骤 与 客户 沟通 ， 更 新 客户 数据 和 和 营销 属性 ; 
: 从 营销 活动 目标 组 生成 集成 交互 问卷 的 呼叫 清单 ， 供 营销 外 呼 使 用 。 
下 面 介绍 交互 脚本 的 使 用 、 通 过 脚本 编辑 器 制作 交互 脚本 以 及 交互 脚本 的 触 友 设 置 。 
1. 交 互 脚本 的 使 用 


满足 业务 规则 条 件 时 ， 可 以 目 动 触 友 填写 交互 脚本 ， 也 可 以 绑 定 呼叫 清单 ， 在 执行 外 呼 活 动 时 填写 交互 脚本 ,或 者 直接 打开 
交互 脚本 并 执行 、 填 写 。 


交互 中 心 座席 角色 中 ， 可 以 在 “脚本 ”工作 中 心中 选择 并 执行 某 一 个 脚本 。 脚 本 执行 中 可 以 友 起 (局 动 执行 ) 某 一 个 交互 脚 
本 。 座 席 可 用 的 交互 脚本 清单 由 交互 脚本 参数 文件 确定 ， 其 中 包含 了 一 个 或 者 多 个 脚本 ,并且 分 配给 当前 业务 角色 。 


交互 脚本 支持 多 语言 ， 执 行 交 互 脚本 时 可 以 选择 脚本 所 用 的 语言 。 点 击 “ 转 到 ”， 局 动 脚本 ， 即 可 在 右边 概 哎 中 看 到 脚本 的 
结构 ， 每 个 文件 夹 都 是 一 个 章节 ， 和 章节 里 面包 含 具体 的 问题 步骤 。 顽 边 会 显示 每 个 问题 的 内 容 以 及 答案 ， 通 过 按钮 可 以 进行 相关 
操作 ， 在 脚本 下 方 有 问题 导航 ， 可 以 切 损 到 上 一 个 、 下 一 个 、 第 一 个 和 最 后 一 个 问题 。 交 互 脚本 中 可 以 触 友 一 些 动作 ， 比 如 图 中 
可 以 更 新 当前 确认 的 合作 伙伴 地 址 信息 。 见 图 6.42“ 交 互 脚本 产品 推荐 调研 ” 路径: 交互 中 心 座 司 业务 角色 > 脚本 ) ， 这 是 
一 个 产品 调研 脚本 示例 ， 通 过 一 系列 的 问题 ， 了 解 客 尸 对 新 产品 的 需求 ， 可 以 用 于 电话 营销 活动 、 销 售 活动 的 开展 。 图 中 首先 显 
示 一 段 文 字 ， 介 绍 产 品 调研 说 明 ， 下 方 有 几 个 按钮 ， 比 如 进行 问卷 填写 、 了 解 更 多 信息 等 。 通 过 各 种 属性 可 以 了 解 客 户 的 情况 ， 
设置 各 种 答案 ， 比 如 下 拉 框 、 单 选 及 文本 录入 框 等 。 
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图 6.42 ”交互 脚本 _ 产 品 推荐 调研 


2. 交 互 脚本 编辑 器 


交互 脚本 编辑 器 是 一 个 Java 小 程序 应 用 程序 ， 可 以 定义 和 维护 交互 脚本 ， 维 护 问 题 、 答 案 、 各 种 按钮 、 选 项 、 触 及 的 动作 
。 见 图 6.43“ 交 互 脚本 编辑 器 ” (路 径 : 交互 中 心经 理 业务 角色 > 流程 模型 > 交互 作用 脚本 编辑 器 ) ， 左 边 为 资源 库 ， 按 照 肢 
问题 、 管 案 、 操 作 等 进行 分 类 ;左下 角 为 搜索 与 导航 ; 右边 为 工作 区 ; 上 方 为 脚本 设计 器 ， 下 方 显示 选中 的 节点 、 脚 本 属性 


符 计 中 


脚本 的 基本 属性 中 定义 了 脚本 的 全 局 属性 ， 如 脚本 编号 、 名 称 、 默 认 模 板 ， 如 果 需 要 对 脚本 提出 建议 与 反馈 ， 在 反馈 中 录入 
邮件 地 址 ， 可 以 设置 脚本 分 组 。 座 席 人 员 在 执行 脚本 时 ， 左 下 角 有 一 个 有 反馈 的 邮件 地 址 链接 。 用 尸 可 以 向 该 邮件 地 址 友 送 脚本 的 
建议 、 反 馈 信息 。 脚 本 状态 为 激活 以 后 ， 该 脚本 可 以 使 用 。 如 果 需 要 传输 该 脚本 ， 要 将 状态 设置 为 不 激活 状态 。 


选择 不 同 的 节点 ， 可 以 有 不 同 的 属性 ， 比 如 URL 链 接 。 


每 个 节点 都 有 一 个 名 称 描述 。 节 点 有 不 同 的 类 型 ， 如 ， 地 图 、 人 员 营 销 属性 、 


导航 到 URL 地 址 、 聊 天 、 组 织 营 销 属 性 、 填 写 
问卷 、 导 航 、 对 话 及 线索 评估 。 


需要 预先 定义 问题 ， 然 后 这 些 问题 可 以 在 脚本 制作 中 使 用 。 间 题 区 域 有 三 类 : 

` 问题 本 身 的 区 域 : 用 于 描述 该 问题 ， 可 以 用 一 段 文本 来 描述 问题 、 说 明 。 

: 答案 区 域 : 放置 各 种 答案 ， 比 如 显示 客户 信息 、 更 新 客户 信息 或 线索 评估 等 。 
` 按钮 区 域 : 比如 下 一 个 、 是 、 否 等 回答 按钮 ， 点 击 按钮 后 ， 会 执行 相应 的 操作 ， 跳 转 到 对 应 的 环节 。 


` 脚本 维护 中 ， 需 要 预先 维护 各 种 问题 和 答案 ， 然 后 在 脚本 中 可 以 


多 次 使 用 。 图 6.43 中 显示 了 更 新 地 址 的 问题 ， 维 护 答 案 区 
域 和 按钮 区 域 ， 放 置 各 种 答案 和 按钮 。 
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图 6.43 ”交互 脚本 编辑 器 
需要 预先 定义 答案 ， 然 后 这 些 答案 可 以 用 在 问题 中 ， 可 以 在 多 个 问题 中 重复 使 用 。 


在 答案 的 资源 库 中 ， 可 以 使 用 一 些 系统 提供 的 预定 义 字段 ， 使 用 多 种 类 型 的 答案 ， 每 种 类 型 均 有 对 应 的 相关 属性 。 答 案 有 多 


- 按钮 类 : 按钮 用 于 确定 脚本 的 后 续 步 又 ， 例 如 是 、 否 ”， 点 击 不 同 的 按钮 进入 后 续 不 同 的 脚本 节点 ， 即 按钮 可 以 连 
接 两 个 脚本 元 素 。 

“ 字段: 可 以 是 文本 字段 、 单 选 按 钮 、 下 拉 框 、 复 选 框 、 动 态 答 案 〈 如 营销 属性 显示 的 动态 答案 ) 。 字 段 用 于 收集 信息 ， 无 
法 直接 进入 下 一 个 脚本 步骤 中 ， 但 在 脚本 动作 中 可 以 使 用 收集 到 的 信息 ， 根 据 不同 的 信息 确定 后 续 脚 本 步 又。 系统 提供 诸 乡 预定 


义 字 段 ， 分 成 客户 地 址 、 联 系 人 地 址 、 当 前 客户 、 当 前 联系 人 四 个 字段 文件 夹 ， 里 面包 含 预 定义 的 字段 属性 。 


交互 脚本 中 可 以 使 用 各 种 操作 (Action) ， 操 作对 应 ABAP 类 ， 使 用 相 天 信息 计算 数值 、 处 理 数 据 ， 比 如 更 新 客户 数据 、 填 
写 问 卷 等 。 可 以 定义 类 别 、 输 入 输出 参数 及 分 文 代码 。 


新建” 按钮 菜单 中 可 以 新 建 脚本 、 字 段 、 问 题 、 答 案 、 按 钮 及 反 回 脚本 。 
3. 交 互 脚本 的 触 友 


交互 脚本 可 通过 事件 规则 策略 目 动 触 友 ， 座 席 也 可 以 直接 选择 并 执行 脚本 。 触 友 交互 脚本 所 用 的 规则 策略 的 类 型 为 规则 驱动 
交互 (Intent Driven) ， 设 置 与 警报 信息 的 触 友 类 似 。 规 则 策略 中 指定 该 规则 策略 所 用 的 业务 角色 。 在 IC 事件 中 ， 选 定 用 来 触 
发 的 事件 ， 比 如 客 尸 确认 以 后 、 安 涂 点 确认 、 开 始 人 交互 等 交互 中 心 的 各 种 事件 。 规 则 中 可 以 选择 各 种 属性 作为 触 友 条 件 ， 指 定 需 
要 触 友 的 交互 脚本 ， 见 图 6.44“ 交 互 脚本 规则 策略 ” (路 径 : 交互 中 心经 理 业务 角色 > 流程 模型 > 规则 策略 ) 。 
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图 6.44 ”交互 脚本 规则 策略 


6.2.6.5 ”呼叫 清单 党 理 与 执行 


呼叫 清单 可 以 用 于 各 种 外 呼 活动 中 ， 比 如 执行 营销 活动 、 市 场 调研 、 线 索 确 认 、 电 话 销 售 及 服务 回访 等 。 外 呼 通过 呼叫 清单 
完成 ， 呼 叫 清单 中 包含 一 个 或 者 多 个 客户 、 拨 号 的 电话 、 关 联 的 背景 事务 。 通 过 工具 产生 呼叫 清单 ， 然 后 将 呼叫 清单 分 配给 座 
席 、 岗 位 或 组 织 单元 。 


座席 在 呼叫 清单 执行 中 即 可 以 看 到 分 配给 目 己 的 呼叫 清单 ， 执 行 呼叫 ， 在 交互 记录 中 填写 相 天 信息 ， 包 括 事 务 及 问卷 等 ， 修 
改 客户 数据 等 。 呼 叫 清单 也 可 以 同步 到 外 部 拨号 器 中 ， 由 拨号 器 进行 主动 拨号 ， 接 通 后 再 分 配给 空闲 的 座 户 人 员 。 下 面 介绍 呼叫 
清单 的 产生 与 维护 、 如 何 分 配 呼 叫 清单 以 及 座席 如 何 执行 呼叫 清单 。 


1. 呼 叫 清单 产生 与 维护 


见 图 6.45 “生成 呼叫 清单 ” (事务 代码 : CRMD CALL _ LIST) ， 可 以 选择 目标 组 或 者 直接 指定 合作 伙伴 编号 。 如 果 选 择 使 
用 联系 人 ， 系 统 会 列 出 联系 人 搜索 和 限制 联系 人 的 条 件 ， 比 如 使 用 联系 人 的 关系 、 指 定 联 系 人 所 在 的 部 门 和 职位 等 。 
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图 6.45 生成 呼叫 清单 


计划 中 可 以 选择 外 呼 所 用 的 时 间 ， 呼 叫 时 间 、 豆 业 时 间 、 拜 访 时 间 等 ， 这 些 时 间 可 以 在 客户 主 数 据 中 维护 。“ 为 每 个 调用 时 
间 创 建 一 个 活动 “ 即 如 果 该 客户 有 多 个 呼叫 时 间 ， 为 每 个 呼叫 时 间 均 创建 一 个 外 呼 活动 。 如 果 不 选 择 ， 系 统 对 一 个 客户、 联系 人 
仅 创 建 一 个 外 呼 活 动 ， 时 间 为 最 近 的 外 呼 时 间 。 选 择 “创建 不 市 调用 时 间 的 活动 ”， 即 访客 户主 数据 中 未 维护 呼叫 时 间 ， 也 为 该 
客 尸 创建 一 个 外 呼 活动 。 分 配 中 可 以 指定 默认 的 座席 和 座席 组 。 调 用 清单 中 标识 为 生成 调用 清单 、 指 定 类 型 指定 呼叫 清单 标 
、 负 责 用 户 、 脚 本 ， 生 成 呼叫 清单 以 后 是 否 目 动 激活 。 


1 


阅 


豆 销 许可 集成 : 呼叫 清单 生成 中 可 以 使 用 营销 许可 功能 。 选 择 应 用 营销 许可 功能 后 ， 所 生成 的 呼叫 清单 中 的 客 尸 和 联系 人 至 
少 需 要 一 个 允许 友 送 营销 消息 的 电话 ， 否 则 呼叫 清单 中 该 客户 的 外 呼 会 被 设置 为 “已 完成 ”， 电 话 结果 为 “被 营销 许可 忽略 ”。 


外 呼 清单 同步 : 可 以 将 呼叫 清单 同步 到 外 部 拨号 系统 中 ， 由 拨号 器 目 动 拨号 ， 拨 通 后 将 电话 转 给 座席 ， 这 样 可 以 过 滤 抒 无 法 
接 通 、 忙 昔 、 语 音 目 动 回复 等 类 型 的 外 呼 ， 提 升 拨打 效率 。 目 动 拔 号 有 三 种 方式 : 
- 预览 外 呼 : 拨号 器 拨号 前 通知 座席 ， 可 以 显示 该 电话 关联 的 客户 和 交互 记录 ， 座 席 可 以 在 一 定时 间 之 内 预览 客户 信息 ， 确 
定 是 否 让 拨号 器 拨打 该 客户 的 电话 。 
` 渐进 外 呼 : 渐进 (Progressive) 外 呼 是 一 种 简单 而 有 效 的 能 提升 交互 中 心 效率 的 自动 拨号 方式 ， 即 拨号 器 确保 拨 通 的 号 码 


均 能 分 配 一 个 可 用 的 座席 ， 即 如 果 有 十 个 可 用 座席 〔 供 外 呼 使 用 ) ， 氢 号 器 即 拨打 十 个 客户 的 电话 ， 接 通 后 分 配给 可 用 座席 。 


` 预测 外 呼 : 预测 (Predetive) 外 呼 与 渐进 外 呼 类 似 ， 系 统 拨打 的 号 码 超 过 可 用 座席 数量 ， 因 为 有 部 分 电话 因为 忙 育 、 无 法 
接 通 及 机 器 目 动 应 丛 等 原因 而 无 效 。 例 如 ， 有 十 个 可 用 的 外 呼 座席 ， 系 统 可 以 同时 外 十 二 个 客户 的 电话 号 码 。 


呼叫 清单 与 交互 脚本 : 交互 脚本 也 可 以 分 配 到 呼叫 清单 中 ， 呼 叫 清单 执行 时 即 可 以 填写 脚本 。 呼 叫 清单 维护 中 ， 选 择业 务 上 
下 文 ， 关 联 已 维护 的 交互 脚本 。 


外 呼 清单 和 事务 的 同步 : 即 外 呼 清单 中 每 一 个 外 呼 均 产 生 一 个 业务 活动 ， 如 果 业 务 活动 变化 或 外 呼 变 化 以 后 ， 如 何 设置 对 万 
的 状态 和 时 间 ， 确 保 外 呼 和 外 呼 所 对 应 的 业务 活动 事务 一 致 。 例 如 ， 如 果 用 户 手 工 将 一 个 业务 活动 设置 为 已 完成 状态 ， 通 弟 需 要 
将 该 业务 活动 对 应 的 外 呼 也 设置 为 已 完成 状态 。 系 统 使 用 CRM 操 作 功 能 实现 数据 同步 。 


2. 呼 叫 清单 分 配 


呼叫 清单 维护 以 后 ， 需 要 分 配给 座席 人 员 进 行 处 理 。 可 以 将 呼叫 清单 分 配给 组 织 单 元 、 闵 位 或 具体 的 用 户 。 如 果 分 配给 组 织 
单元 ， 那 么 该 组 织 单元 下 面 所 有 岗位 的 用 户 都 可 以 查看 、 执 行 该 呼叫 清单 ;如果 分 配给 岗位 ， 则 该 岗位 的 用 户 能 够 处 理 该 呼叫 清 
单 ， 如 果 分 配给 具体 人 员 ， 那 么 只 有 分 配 的 人 员 才 能 处 理 该 呼叫 清单 。 交 互 中 心经 理 角色 中 有 了 呼叫 清单 搜索 与 管理 的 功能 链接 ， 
这 里 文 持 快速 搜索 ， 根 据 各 种 条 件 搜索 呼叫 清单 ， 创 建 、 显 示 和 编辑 呼叫 清单 ， 激 活 、 分 配 、 更 新 呼叫 清单 中 的 联系 人 等 操作 。 
呼叫 清单 管理 的 主要 功能 


` 搜索 呼叫 清单 及 其 他 对 象 〈 比 如 外 呼 分 配 ) ; 

ne 

` 同步 呼叫 清单 (同步 到 外 部 拨号 器 中 ) ; 删除 呼叫 清单 (可 以 取消 激活 、 归 档 及 删除 ) 。 
` 查看 呼叫 清单 统计 信息 : 各 种 统计 数据 ， 比 如 总 处 理 数量 及 总 完成 数量 等 。 

- 复制 或 移动 呼叫 清单 中 的 对 象 ; 分割 、 合 并 与 归档 呼叫 清单 。 


呼叫 清单 明细 页 面 中 显示 呼叫 清单 的 基本 信息 ， 如 日 期 信息 、 平 均 处 理 时 间 、 是 人 否 激 活 ， 如 果 没 有 激活 ， 可 以 编辑 、 激 活 ， 
然后 保 仔 ， 激 活 后 方 可 使 用 。 如 已 经 激活 ， 可 以 取消 激活 。 


见 图 6.46“ 呼 叫 清单 : 分 配 ” (路 径 : 交互 中 心经 理 业务 角色 > 管理 操作 > 电话 清单 ) ， 可 以 分 配给 组 织 单 元 、 册 位 和 具体 
的 用 尸 ， 以 便 相应 的 人 员 登 录 系 统 后 能 够 查询 分 配 到 的 呼叫 清单 ， 执 行 外 呼 活 动 。 执 行进 程 中 会 显示 一 些 统计 信息 ， 比 如 该 呼叫 
清单 的 条 目 数 (外 呼 客 户 数 ) 、 完 成 百分比 、 残 绪 情 况 等 ， 分 成 呼叫 清单 总 体 全 局 统计 以 及 本 地 当前 用 户 的 统计 。 见 图 6.47“ 呼 
叫 清单 : 调用 (电话 ) ” (路 径 同 上 图 ) ， 调 用 中 ， 每 一 个 调用 融 是 一 个 需要 外 呼 的 客户 ， 这 里 设 定 了 计划 完成 的 时 间 、 实 际 拨 
打 电 话 的 时 间 ， 可 以 将 外 呼 预约 到 将 来 的 某 个 时 间 。 可 以 查看 调用 的 状态 ， 包 括 就 绪 、 锁 定 、 执 行 中 、 完 成 、 重 计划 等 。 


回 课 存 | 其 取消 | [全 编 缉 | 品 新 | 更 新 联系 人 | 史 激 活 使 取 消 激活 铬 同步 


| 对 每 标 识 | 对 象 名 称 | 有效期 自 _ 


( 010.05.07 


图 6.46 ”呼叫 清单 : 分 配 


调用 时 间 调 -- 成 


012.0306 


2012.03.06 3 2011.12.06 16 预 汪 ] 
2012.03.06 


讲 
转 
2012.03.06 23:5 2011.12.06 16 预约 ” 国 
口 
图 


图 6.47 呼叫 清单 : 调用 (电话 ) 


外 呼 分 配 也 可 以 通过 事务 代码 CRMD TM CLDIST 中 完成 。 


3. 呼 叫 清单 执行 


呼叫 清单 生成 后 分 配给 对 应 的 组 织 、 疯 位 或 人 员 处 理 。 座 遍 可 以 在 调用 清单 中 查看 分 配给 自己 的 呼叫 清单 。 执 行 呼叫 清单 时 


目 动 将 清单 中 的 电话 市 入 到 拨号 板 中 ， 然 后 拨打 电话 ， 系 统 根据 电话 号 码 识别 和 显示 客户 信息 ， 然 后 在 交互 记录 记录 外 呼 信息 ， 
或 在 交互 记录 中 找到 外 外 呼 所 天 联 的 业务 活动 ， 将 信息 维护 在 该 外 呼 业 务 活动 中 。 在 目 动 拨号 中 ， 选 择 外 呼 清单 ， 然 后 等 待 氢 号 


器 拔 号 ， 接 通 后 拨号 器 将 电话 分 配给 该 座席 ， 即 内 向 电话 (Inbound Phone) 。 


见 图 6.48“ 显 示 呼 叫 清单 中 的 调用 ” (路 径 : 交互 中 心 座 司 业务 角色 > 这 3 引 > 外 呼 清单 ) ， 显 示 了 当前 用 户 能 够 执行 的 呼叫 
清单 。 选 择 呼 叫 清音 后， 显示 其 中 的 调用 。 调 用 即 该 呼叫 清单 所 包含 的 一 个 记录 ， 包 括 外 呼 客 尸 、 联 系 人 、 电 话 信息 以 及 该 调用 
所 关联 的 事务 和 凭证， 通常 为 一 个 业务 活动 。 操 击 “ 显 示 调 用 ”后 ， 系 统 会 自动 确认 访客 尸 。 如 果 该 客 尸 有 多 个 电话 ， 系 统 会 弹出 
电话 选择 窗口 。 系 统 会 将 该 客户 的 电话 市 入 到 拨号 板 中 ， 可 以 直接 拨打 客户 电话 。 呼 叫 清单 完整 视图 中 显示 了 客户 名 称 、 计 划 联 
系 时 间 、 电 话 号 码 、 兰 试 次 数 及 调用 结果 等 。 与 客户 通话 后 ， 可 以 在 交互 记录 中 记录 交互 内 容 ， 生 成 呼叫 清单 时 系统 目 动 为 每 个 
外 呼 生成 一 个 外 呼 业务 活动 。 交 互 记录 的 活动 剪贴 板 中 ， 可 以 打开 该 外 呼 活 动 ， 记 录 相 关内 容 、 设 置 状 态 、 分 类 和 填写 问卷 等 
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图 6.48 ”显示 呼叫 清单 中 的 调用 


见 图 6.49“ 调 用 的 重新 计划 ” 如 果 客 户 未 接听 或 者 预约 到 其 他 时 间 ， 可 以 进 


将 来 某 个 时 间 进 
话 ， 座 席 可 以 继续 执行 


pd 


(路 径 同 上 图 ) ， 


该 外 呼 。 


重新 计划 调用 


之 后 骨 用 |20060117 下 


图 6.49 ”调用 的 重新 计划 


技术 指南 : 


外 呼 清 单 的 分 配 通 常 在 交互 中 心 
业务 角色 中 使 用 外 呼 清单 的 分 配 ， 然 后 立即 执行 


就 绪 丫 | 当 未 准 和 | 
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行 重新 计划 ， 将 该 外 呼 计划 到 
行 处 理 。 重 新 计划 以 后 ， 在 计划 拨打 J 时间 前 该 调用 不 在 清单 中 显示 。 到 达 计 划 拷 打 时 间 时 ， 系 统 目 动 显示 该 电 
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经 理 业 务 角色 中 使 用 ， 而 外 呼 清单 的 执行 通常 在 交互 中 心 座席 业务 角色 中 使 用 。 如 在 同一 
呼叫 清音 时， 清单 内 的 呼叫 为 空 ， 此 时 需要 重新 登录 。 


. 标准 系统 中 ， 需 要 在 GUI 中 根据 一 定 的 条 件 搜 索 客 户 数 据 ， 创 建 外 呼 清单 。 使 用 函数 CRM_CLM_CREATE_CALL _ LIST 可 


以 创建 外 呼 清单 ， 例 如 在 客户 搜索 结果 、 服 务 订单 搜索 结果 中 ， 直 接生 成 外 呼 清 单 。 


“ 外 呼 清单 在 执行 过 程 中 需要 点 击 的 步骤 较 多 ,例如 打开 外 呼 清 单 ， 选 择 呼叫 的 条 目 (电话 ) 
到 拨号 板 中 ， 拨 号 ， 然 后 打开 交互 记录 ， 在 活动 剪贴 板 中 能 够 找到 该 外 呼 所 对 应 的 业务 


活动 ， 打 开 此 业务 


后 系统 自动 将 该 客户 电话 带 入 
活动 ， 打 开 其 所 附带 自 


问卷 ， 然 后 填写 问卷 内 容 ， 返 回 并 保存 。 如 果 需 要 查看 客户 等 信息 ， 需 要 切换 到 客户 识别 等 页 面 中 。 通 过 增强 ， 可 以 在 外 呼 清单 
中 直接 调用 问卷 ， 在 填写 问卷 的 明细 页 面 中 ， 实 现 多 个 页 


» 


IL 签 ， 显 示 客 户 和 订单 等 信息 ， 以 简化 操作 。 


6.2.6.6 ”交互 中 心 的 知识 管理 


交互 中 心中 的 知识 管理 主要 包括 收集 和 维护 知识 、 对 知识 进行 多 层 分 类 管理 以 及 对 知识 的 全 文 检 索 。 通 过 知识 搜索 ， 座 席 能 
重复 使 用 已 知 燥 识 ， 将 适当 的 知识 用 于 服务 事务 处 理 或 友 送 给 客户 ， 提 升 工作 效率 。 通 过 邮件 表格 和 任 证 模板 可 以 规 学 输出 格 
式 ， 而 通过 分 类 方案 的 定义 和 设置 ， 可 以 让 流程 进行 自动 化 处 理 ， 增 加 座席 的 智能 帮助 。 下 面 介绍 交互 中 心中 对 知识 文章 和 解决 
方案 数据 库 的 应 用 和 管理 ， 通 过 多 层 分 类 目 动 建议 解决 方案 和 知识 文章 ， 上 自动 完成 凭证 数据 ， 以 及 人 简要 介绍 邮件 表格 和 人 乞 证 模板 


功能 。 
1. 知 识 文 章 和 解决 方案 数据 库 管理 


可 以 使 用 知识 文章 和 解决 万 案 数 据 库 保存 企业 的 各 种 知识 ， 供 座席 查询 和 使 用 。 关 于 知识 文章 和 解决 万 案 数 据 库 的 详细 功能 
请 参考 2.1.5 节 。 知 识 文 章 或 解决 方案 数据 库 维护 后 ， 交 互 中 心 座席 平台 中 可 使 用 对 知识 文章 或 者 解决 方案 数据 库 的 搜索 ， 可 以 
根据 关键 词 或 者 文本 内 容 搜索 ， 见 图 6.50“ 知 识 文 章 的 搜索 (路 径 : 交互 中 心 座席 业务 角色 > 知识 文 草 搜 索 ) 。 可 以 查看 知识 
的 详细 内 容 并 通过 邮件 、 聊 天 方式 传递 给 客户 。 可 以 对 知识 反馈 使 用 意见 ， 碍 看 知识 库 使 用 报告 。 


隐 芷 搜索 字段 


| 精确 的 交 本 


最 铺 果 六 数 100 | 


结果 清单 : 找到 0 个 知识 文章 
新 装 涿 加 到 虚拟 网 物 车 中 
各 R 文 晶 -| 扬 述 | 分 类 标 吕 。 | 关键 字 。 | 服务 组 织 | 用 户 林 态 。 | 硝 生 组织 “| 语言 


电子 邮件 苑 去 


图 6.50 “知识 文章 的 搜索 


多 层 分 类 可 以 用 于 多 种 业务 流程 中 ， 比 如 交互 记录 、 服 务 请 求 、 事 件 、 服 务 订 单 、 服 务 确认 、 投 诉 及 邮件 处 理 等 业务 中 。 多 
层 分 类 除了 可 以 实现 对 凭证 业务 的 分 类 ( 见 5.2.10 节 ) 以 外 ， 还 能 实现 目 动 化 业务 流程 处 理 功 能 。 交 互 中 心中 单 用 的 多 层 分 类 目 
动 化 流程 处 理 功 能 有 : 自动 推荐 解决 方案 ; 目 动 建议 知识 文章 ;通过 服务 模板 上 自动 填充 服务 请 求 。 见 图 6.51“ 分 类 方案 ” (路 
径 : 交互 中 心经 理 业务 角色 > 知识 管理 > 分 类 万 案 ) ， 分 类 方案 中 定义 多 层 分 类 结构 ， 在 一 般 数据 中 定义 分 类 属性 等 ， 在 应 用 程 
序 学 围 中 指定 该 分 类 方案 的 应 用 荡 围 。 系 统 上 自动 使 用 模板 完成 完成 相关 凭证 ， 分 类 可 以 设置 该 分 类 所 关联 的 问题 、 服 务 订单 、 事 
件 、 更 改 请 求 、 文 档 模板 及 文档 模板 参数 文件 。 见 图 6.52“ 层 次 结构 中 的 产品 ” (路 径 同 上 图 ) ， 服 务 请 求 中 可 以 根据 服务 产 
品 ， 确 定 行 项 目 ; 可 以 根据 分 类 推荐 产品 。 

见 图 6.53“ 搜 索 语 言 、 推 荐 的 问题 和 解决 万 案 ” (路 径 同 上 图 ) ， 根 据 搜索 内 容 ， 系 统 可 以 目 动 确定 相关 的 知识 文章 、 间 题 
和 解决 万 案 ， 还 可 以 根据 选择 的 分 类 目 动 推荐 解决 方案 。 


分 汪 方 舌 : ZCRM IC_SM, ZCRM IC SM 固 冯 加 ~ | 
这 篇 得 | 新 [这 版 本 吃 A 


类 别 层 次 结构 
[新 从 | 吻 池 的 | 更 多 的 ， 
标识 名 称 | 并 ~ 应 用 程序 范围 [新 | 更 多 的 
WN ~ ZCRM_IC_SM ZCRMIC SM 方案 应 用 程序 标识 和 参数 
人 HARDWARE Hardware 类 列 服 劳 票据 
© LAPTOP Laptop 类 别 规则 建 模 器 电子 邮件 啊 应 管理 系统 
- NETWORK Network Server 次 别 | 规 刚 建 恒 器 订单 路 径 
人 六 05 Qperating System 类别 en | 


f 


b 全 DESKTOP Desktop 类 别 每 应 用 程序 范围 的 方案 四 区 引导 0: 
v 白 BILLING Billing&Administration 类别 方案 标识 | 名 称 。 | 状态 有 效 开 娩 日 有 效 开始 时 有 效 截止 日 有 效 截 由 
人 ADDRESS Address Change 兴 别 | ZCRM IC_ZCRMIC 8 已 配置 2006.05 05 16:50 2006.05.0£ 18'28 


ZCRN_IC_ ZCRM IC S 已 配置 2006.05.04 21:11 2006.05.0£ 13:32 
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图 6.52 ”层次 结构 中 的 产品 


~ 问题 和 解决 方案 [新 问 回避 少 
| 文本 | 问题 编号 解决 方案 编号 
MG_Link not bound MGC_Link not Bound MG_Link not hound 


~ 知识 文章 ” [新 癌 


图 6.53 ”搜索 语言 、 推 荐 的 问题 和 解决 方案 


目 动 建议 解决 方案 可 以 用 于 服务 订单 、 投 诉 单 、 服 务 请 求 中 ， 根 据 选 中 的 多 层 分 类 ， 目 动 触 上 友 警 报 ， 警 报 中 列 出 可 用 的 解决 
万 案 。 管 报 仪 用 于 交互 中 心中 ， 是 规则 驱动 交互 的 一 部 分 。 在 规则 策略 中 系统 使 用 AutoSuggestStart 的 事件 进行 触 友 。 即 在 任 
证 中 选择 多 层 分 类 以 后 ， 系 统 可 以 触及 目 动 建议 开始 事件 ， 然 后 该 事件 触 友 目 动 建议 解决 万 案 的 警报 。 


根据 选中 的 多 层 分 类 ， 系 统 自动 搜索 并 建议 知识 文章 。 见 图 6.54“ 自 动 建议 知识 文章 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 订 
单 > 服务 请 求 ) ， 在 知识 文章 页 面 中 ， 可 以 显示 知识 文章 。 这 里 建议 的 知识 文章 即 为 分 类 方案 中 天 联 的 知识 文章 。 


附件 | 知 记 文章 | 参考 对 象 | 相关 事务 | 注释 | 相关 方 | 处 理 日 去 
建议 知 训 文章 


图 6.54 ”自动 建议 知识 文章 
服务 订单 中 根据 选中 的 多 层 分 类 ， 系 统 自 动 确定 分 类 中 关联 的 服务 模板 ， 操 击 “ 自 动 完成 ”， 系 统 将 服务 模板 中 的 内 容 复 制 
到 服务 凭证 中 ， 简 化 了 信息 录入 ， 规 学 服务 处 理 。 自 动 完 成 功能 用 于 服务 订单 、 投 诉 单 、 服 务 请 求 、 问 题 、 变 更 申请 、 业 务 活 动 
及 |C 服 务 请 求 中 。 见 图 6.55 “服务 订单 中 的 自动 完成 ” (路 径 : 服务 专员 业务 角色 > 服务 订单 > 服务 订单 ) ， 服 务 订单 、 服 务 投 
诉 等 多 种 订单 中 能 够 使 用 自动 完成 按钮 ， 对 凭证 进行 自动 完成 处 理 。 
3. 邮 件 表 格 和 和 任 证 模板 


邮件 表格 (Mail Forms) 用 来 定义 邮件 模板 ， 规 学 邮件 的 撰写 ， 庄 细 功 能 请 参考 6.2.2.2 节 。 赁 证 模板 (Document 
Template) 使 用 CRM 中 的 Web service 接 口 获 取 CRM 中 的 凭证 等 数据 ， 输 出 到 微软 Word 或 者 PDF 中 ， 供 打印 和 格式 化 展示 。 


磺 旁 好 可 (ZSE1 新 娃 回 返 回避 
辐 保 存 | 其 取消 | 轩 新 加 | 创建 后 续 | 打印 打印 预览 上 更 多 的 s | (六 下 下 克 晤 


= 信用 检查 
了 服务 订单 明 岗 。 “| 纪 编 加 自动 完成 


一 奶 数 据 处 理 歼 据 


= "ee 
标识 | 外 部 茶 考 
售 达 方 | Media Store CY | 快 态 | Released = : 


FE Es ， | 
联系 人 | 去 士 三 张 a] 净值 000| |usD 器 


参考 对 象 日 其 
a ES er 
已 安装 设备 清音 口 | 请 求 的 开始 时 间 | 2012.01 响 | | 00:00 


组 件 | 可 ] | 请 求 的 结束 时 间 | 2012.01 画 | | 00:00 
产品 ID | 可 | 


服务 合同 和 质保 
类 别 1 | Personal Computer =| 服务 合同 ] | : : 
类 别 2 | 3 质保 标识 


图 6.55 ”服务 订单 中 的 自动 完成 
4. 知 识 编 译 和 软件 代理 框架 (SAF ) 


知识 文章 、 问 题 与 解决 方案 库 维护 以 后 ， 需 要 对 此 进行 编译 。 编 译 时 ， 系 统 会 将 CRM 中 的 知识 库 内 容 、 分 类 等 属性 进行 编 
译 并 上 友 布 到 索引 服务 器 (TREX) 中 ， 然 后 可 以 在 CRM 中 搜索 知识 。 见 图 6.56 (路 径 : 交互 中 心经 理 业 务 角 色 > 知 识 官 理 >SAF 编 
译 管理 ) ， 可 以 在 “过 滤器 基准 ”中 选择 不 同类 型 的 知识 库 ， 如 知识 文章 、 解 决 方案 库 、 合 作 伙伴 系 引 等 ， 选 择 后 系统 询 出 该 分 
类 中 的 知识 库 。 比 如 选择 知识 文章 以 后 有 KA 的 知识 库 。 操 作 中 可 以 选择 完全 编译 或 增 量 编译 等 。 操 作 中 ， 可 以 选择 增 量 编译 
( 仅 编 译 更 改过 的 知识 ) 、 完 全 编译 、 删 除 厅 3 引 (删除 系 引 服务 器 上 已 经 建立 的 率 引 ) 、 局 动 后 台 人 作业、 停止 后 台 作 业 等 。 编 译 
日 志 中 可 以 查看 编译 的 过 程 与 记录 ， 比 如 开始 时 间 、 结 束 时 间 、 编 译 数量 、 编 译 状 态 及 操作 人 员 等 。 


要 编 详 索 5| (项 识 库 和 语言 ) ， 博 选择 知识 库 ， 然 后 从 下 控 字 段 选 择 一 个 操作 。 相关 壳 5| 前 用 连 宇 符 (-) 标记 。 要 得 
看 编 详 日 志 ， 情 选择 知识 库 ， 


过 滤器 基准 | 知识 文章 ”刷新 设置 知识 库 
柑 作 ™ | 转 到 


加 马 


全 | 知 识 库 月 言 | 元 忒 的 编译 元 示 上 一 雇 完整 的 编译 ”| 上 次 变更 编译 后 合作 业已 开始 
775 2011.09.10 15:48:37 2011.09.10 15:48:37 否 
775 2011.09.10 15:48:37 2011.09.10 15:48:37 否 


图 6.56， 知识 文 章 的 编译 


TREX 即 SAP 的 分 类 与 索 3| 引 擎 ， 需 要 单独 安装 。 网 络 渠道 中 的 产品 目录 管理 、 企 业 搜索 都 使 用 TREX 搜 索引 擎 。 为 了 实现 知 
识 的 存储 、 编 译 和 搜索 ， 系 统 使 用 软件 代理 框架 (Software Agent Framework，SAF) ，CRM 系 统 连 接 SAF，SAF 连 接 搜索 引 
擎 。SAF 是 CRM 的 组 成 部 分 ， 无 需 单独 安装 ， 提 供 了 统一 的 开放 接口 ， 并 提供 统一 的 编译 、 分 类 和 搜索 服务 。 见 图 6.57 “SAF 织 
构 ” ， 通 过 知识 库 适 配器 和 信息 安全 适配器 ，SAP CRM、ERP、8BI 以 及 其 他 外 部 数据 源 的 知识 数据 可 以 纳入 统一 的 SAF 框 架 
中 。 为 外 部 各 种 业务 应 用 提供 统一 的 统一 运行 时 服务 ， 包 括 搜索 、 分 类 、 内 容 映射 和 信息 安全 管理 。 通 过 搜索 引擎 适配器 ， 可 以 
使 用 TREX、CRM 内 容 管 理 及 第 三 万 等 各 种 搜索 引擎。 系统 提供 配置 向 导 和 诊断 工具 ， 建 立 系 引 。SAF 的 主要 功能 参见 表 6.13。 


IC 中 的 知识 搜索 


(SAFE ) 
单独 的 知识 搜索 应 用 但 驴 安 < 知识 条 目 


一 - 搜索 引擎 适 配 需 
服务 凭证 搜索 应 用 


TREX ”内 容 管理 第 三 方 搜索 引擎 


图 6.57 ”SAF 架构 


表 6.13 SAF 的 主要 功能 


功 能 功能 说 明 
可 以 从 多 种 数据 源 中 定义 数据 库 ， 包 含 SAF 结构 所 能 识别 的 知识 条 目 ， 如 知识 条 目 有 编号 、 描 
述 、 语 言 和 属性 ， 后 续 SAF 可 以 使 用 这 些 信息 对 知识 条 目 进行 编译 和 搜索 
SAF 负责 将 知识 条 目 编译 到 TREX 索引 引 敬 中。 支持 增 量 编译 、 完 全 编译 以 及 将 已 删除 的 知识 
知识 编译 条 目 从 索引 中 删除 。 知 识 库 之 间 可 以 建立 关联 关系 ， 主 知识 库 和 关联 知识 库 ， 并 可 以 分 别 编译 。 
可 以 对 知识 条 目的 附件 进行 编译 ， 文 持 多 种 文件 格式 ， 详 细 内 容 请 参考 SAP 注释 663630 


定义 数据 库 


知识 同步 通过 后 侣 作业 ， 可 以 日 动 将 增 量 的 知识 条 目 (新 建 或 更 改 的 条 目 ) 编译 到 搜索 引擎 中 
搜索 知识 系统 通过 SAF 搜索 TREX、CRM 内 容 管 理 引擎 或 外 部 第 三 方 搜索 引擎 中 的 知识 
用 识 安全 可 以 对 知识 的 搜索 和 访问 设 定安 全 访问 策略 ， 确 保 知 识 安 全 


业务 应 用 包含 使 用 SAF 的 引 敬 和 服务 的 设置 参数 ， 用 于 不 同 的 业务 场景 中 。CRM 中 第 见 的 知 
业务 应 用 识 库 业务 应 用 有 : 交互 中 心中 的 知识 搜索 、 电 子 服 务 中 的 产品 常见 问题 和 知识 搜索 、 单 独 的 知识 
搜索 、 解 决 方案 数据 库 维 护 以 及 业务 合作 伙伴 索引 等 


营 见 问题 常见 问题 是 一 种 解决 方案 数据 库 ， 与 具体 的 产品 相关 ， 用 户 可 以 在 互联 网 自助 服务 中 查看 常见 
路 /Es 
问题 


6.2.6.7 ”规则 驱动 的 交互 中 心 


规则 广泛 应 用 于 交互 中 心中 ， 例 如 警报 提醒 信息 、 和 触 友 人 交互 脚本 、 任 证 分 友和 路 由 、 辟 结 清 单 、 目 动 导 舰 以 及 目 定 义 的 各 种 
操作 。 通 过 定义 系统 规则 ， 可 以 使 座席 的 交互 更 加 自动 化 和 标准 化 。 关 于 交互 中 心中 的 警报 和 交互 脚本 请 参考 6.2.6.3 节 及 6.2.6.4 
三 。 本 证 介绍 规则 驱动 的 基本 功能 、 基 于 规则 的 凭证 派 友 与 分 配 ， 最 后 介绍 了 忌 结 清单 功能 。 


1. 规 则 驱动 基本 功能 


系统 中 可 以 定义 各 种 交互 中 心事 件 (Event) ， 同 时 使 用 规则 策略 可 以 定义 各 种 业务 规则 ， 规 则 中 设 定 触 友 事件 和 条 件 。 当 
交互 中 心事 件 触 友 时 ， 系 统 会 友 起 相关 的 规则 ， 调 用 规则 评估 引擎， 评估 规则 的 执行 条 件 是 否 满足 ， 如 果 满 足 给 定 的 条 件 ， 系 统 
即 执行 所 定义 的 操作 。 


系统 提供 诸多 标准 的 事件 ， 也 可 以 目 定 义 事件 ， 比 如 将 某 个 页 面 的 某 个 操作 定义 成 事件 ， 比 如 开始 会 话 、 结 束 会 话 、 已 分 派 
服务 订单 及 订单 被 保存 等 交互 事件 。 见 图 6.58“ 事 件 明细 ” (路 径 : 配置 >CRM > 交互 中 心 > 附 加 功能 > 意向 驱动 交互 > 定义 资源 
库 中 的 事件 ) ， 事 件 明 细 中 定义 事件 标识 、 摘 述 、 使 用 的 组 件 、 视 图 以 及 视图 UI 中 的 事件 。 


CRN IC EVENT 


cerviceorderDispatched 


BIlIeH SRYO 
IOVYIEWSET,. HIM 
性 TTSTATCH 


规则 策略 的 详细 功能 可 以 参考 6.2.6.3 节 中 的 规则 策略 定义 。 定 义 规则 策略 时 需要 完成 以 下 工作 : 
` 指定 该 规则 适用 的 业务 角色 ; 指定 触发 该 规则 的 交互 中 心事 件 ; 


设 定 规则 中 的 条 件 ， 可 以 使 用 客户 数据 、 电 话 附 加 数据 、 赁 证 数据 等 多 种 信息 ; 


` 设 定 规则 所 触发 的 操作 ， 如 触发 警报 提示 信息 、 交 互 脚本 、 叶 航 或 总 结 清单 等 ; 


. 保存 并 释放 业务 规则 。 
2 例证 派 友 与 分 配 


设 定 业务 规则 ， 将 服务 凭证 派发 给 负责 人 进行 处 理 ， 如 来 自 VIP 客 户 的 事件 自动 路 由 给 VIP 座席 ， 满 足 一 定 条 件 的 事件 自动 
分 配 到 二 线 座 司 中 。 服 务 请 求 的 工具 栏 中 可 以 使 用 分 配 (Dispatch) 功能 ， 系 统 会 根据 规则 自动 确 定 相 关 合 作 伙伴 。 见 图 
6.59“ 事 件 分 派 规 则 及 条 件 ” (路 径 : 交互 中 心经 理 业务 角色 > 流程 模型 > 规则 策略 ) ， 类 别 为 服务 请 求 路 由 管理 ， 可 以 设置 服 
务 请 求 (事件 ) 的 分 配 规则 ， 设 定 分 配 的 条 件 。 见 图 6.60 “服务 凭证 自动 路 由 规则 设置 ” (路 径 同 上 图 ) ， 操 作 中 可 以 定义 路 由 
分 配 人 至 某 个 组 织 或 者 合作 伙伴 。 


二 同调 用 TSM_ROUTING [局 务 闻 开 区 加 
图 保存 |[ 序 篇 可 | 概览 


名 称 |Rule 001 | 


人 件 守 深 规 由 
- i Dispatch Tor 他 娃 日 尖 [2011.09.1.| 完 以 日 其 [2011.09.1:| 
v 团 草拟 规则 ] 创建 时 间 [20:14 ”| 更 改 时 间 |20:14 | 
= 站 Rule_Folder ”规则 剖 件 豆 名 障 人 |ALBERT | 更 改 者 
[Rule 001 事件 分 派 规 风 
Problem rule Problem Rul 
[EY RTS Rule Request for 


. 添加 条 目 ” 册 除 条 目 “ 全 部 匹 忠孝 分 匹配 
， 国 已 发 布 规则 aa 


如果 事务 类 型 ” 相等 事件 (| 事件 


图 6.59 ”事件 分 派 规 则 及 人 条件 


拱 作 
这 加 条 目 删除 条 目 ”向 上 秽 动 ”向 下 移动 
| 操作 “| 名 称 什 
= 外 操作 居 数 
w 蓝 路 由 至 姐 
组 DO-:50009804 Reyionaler Support 
王 站 路 由 至 合作 恢 翌 
合作 快 伴 功 能 00000014: 负 责 员 工 
台 作 羽 伴 PAULA_MAE PAULA MAE 


图 6.60 ”服务 凭证 自动 路 由 规则 设置 


凭证 的 分 友 还 可 以 通过 业务 交易 分 配 (Business Transaction Assignment) 功能 ， 搜 索 需 要 分 配 的 交易 赁 证 ， 并 将 凭证 分 


配给 适当 的 座席 或 服务 组 ， 同 时 可 以 对 分 配 的 交易 凭证 进行 监控 ， 了解 任务 执行 情况 。 业 务 交 易 分 配 的 主要 功能 


` 过 滤 : 搜索 、 显 示 团 队 的 任务 分 配 ; 可 以 根据 事务 类 型 、 日 期 、 状 态 和 组 织 单元 等 条 件 进 行 搜 索 ; 可 以 细 化 到 一 个 具体 的 


. 监控 : 实时 监控 座席 的 工作 量 和 已 经 处 理 的 任务 。 


-分配 功能 : 可 以 将 任务 重新 分 配给 一 个 座席 或 者 一 个 服务 组 ， 通 过 拖 搜 即 可 完成 重新 分 配 ， 分 配 后 系统 将 负责 员工 或 服务 
组 填充 到 相关 合作 伙伴 功能 中 。 


见 图 6.61“ 业 务 交 易 分 配 搜索 与 重新 分 配 ” (路 径 : 交互 中 心经 理 业务 角色 > 管理 操作 > 业务 交易 分 配 ) ， 选 择 一 个 或 者 多 


力 义 功 刀 | 二 
个 交易 ， 可 以 将 


人 交 允 等 选中 的 交易 分 配给 员工 或 者 组 织 。 然 后 进行 重新 分 配 ， 在 分 配 中 可 以 选择 员工 、 或 者 组 织 等 


六 多 芭 刀 办 贡 


忆 件 和 日 期 选择 
组 织 : 
20070101 | 


结果 请 单 : 找到 2 个 业务 变易 
重新 分 配 选 定 的 事务 | 


| 交易 类 型 。 | 交易 描述 se 期 
122 QPPT 调试 商机 001 2001.07.25 2001.07.25 2011.09.06 


10741 U010 2U11.09.10 aD11.0y.10 U11.09.10 


图 6.61 业务 交易 分 配 搜索 与 重新 分 配 


在 服务 升迁 中 ， 可 以 根据 事务 类 型 、 多 层 类 别 、 优 先 级 、 状 态 、 客 尸 、 业 务 角 色 、 产 品 等 条 件 目 动 将 凭证 路 由 给 合适 人 员 ，。 


- 口 品 


3. 忆 结 清 蛙 规则 维护 


TN 
单 (Wrap-up List) 中 ， 操 击 “以 后 补充 填写 相关 内 容 ”， 可 以 提示 座席 进行 相关 工作 。 忌 结 清单 中 的 条 目 可 以 设置 为 必 填 ， 
即 座席 必须 补充 完成 对 应 的 信息 。 可 以 将 总 结 清单 标识 为 客户 在 线 处 理 ， 即 要 求 与 客户 沟通 过 程 中 填写 这 些 信息 。 座 席 点 击 提示 
中 的 总 结 清单 ， 系 统 导航 到 相关 的 页 面 ， 比 如 跳 转 到 订单 编辑 页 面 等 ， 点 击 后 ， 该 忌 结 清单 即 完 成 。 通 过 忆 结 清单 ， 可 以 实现 以 
下 功能 : 


规则 驱动 交互 中 ， 可 以 将 推荐 的 产品 、 对 象 、 襄 销 消 息 、 不 完整 订单 、 未 填 的 客户 数据 等 信息 添加 到 警报 提示 的 提示 忆 结 清 


` 增加 产品 : 指定 产品 编号 、 是 否 必 填 、 


NO 
A 


否 需要 客户 在 线 沟通 时 处 理 、 寻 航 页 面 ; 
- 增加 对 象 : 指定 文本 、 是 否 必 填 、 是 否 需要 容 户 在 线 沟 通 时 处 理 、 寻 航 到 对 象 或 者 交互 中 心 其 他 页 面 ; 
“增加 不 完整 的 订单 : 指定 文本 、 是 否 必 填 、 是 否 需要 客户 在 线 沟通 时 处 理 、 寻 航 到 销售 订单 页 面 。 


见 图 6.62: “规则 驱动 的 总 结 清单 规则 操作 维护 ” 路径 : 交互 中 心经 理 业务 角色 > 流程 模型 > 规则 策略 ) ， 将 产品 添加 至 


口 口 / 从 j 
忆 结 清单 中 ， 可 以 指定 产品 编号 、 是 人 否 必须 填写 、 是 人 否 要 求 客 己 在 线 时 填写 、 是 人 否 导航 到 产品 显示 页 面 。 见 图 6.63“ 忌 结 清 


单 ” (路 径 : 交互 中 心 座席 业务 角色 > 忌 结 清单 ) ， 必 填 项 目的 图 标 为 其 ， 必 须 与 客户 在 线 沟通 解决 的 图 标 为 让， 必 填 的 并 且 必 
须 与 客户 在 线 沟通 解决 的 图 标 为 日， 不 完整 的 条 目的 图 标 为 9 ， 增 加 产品 的 图 标 令 。 导 航 到 对 应 对 象 时 ， 系 统 标识 为 完成 。 


操作 | 名 称 值 
= 合 操作 已 数 
于 | 乔 捧 报警 
警报 和 名称 FICAALERTDUECOH 找到 的 到 期 肉 疝 全 国 请 


时 间 延 谎 ( 秒 ) 0 

将 产品 过 加 到 预 包 装 请 

产品 标识 HT-1000 
顶 目 是 吾 是 强制 的 ? 殖 
所 需 的 硅 户 是 天 在 贱 了 殖 

导航 目标 产品 显 填 


| 辆 辑 销售 订单 
图 6.62 ”规则 驱动 的 总 结 清单 规则 操作 维护 


Wrap-Up List 


ort By 
lssues to be solved with customer online 


R ldentify Account 
Offer custorner HT-1068 
Dffar custormer HT-1051 


Offer custorrmer HT-=1011 
Offer custormer HT-1010 


图 6.63 ”总结 清单 


6.2.7 ”报表 分 析 

交互 中 心经 理 角色 中 提供 了 诸多 分 析 报 表 ， 可 以 对 业务 、 交 互 渠 道 进行 各 种 分 析 ， 主 要 有 服务 凭证 分 析 、 即 时 交互 分 析 、 电 
子 邮 件 分 析 、 推 送 报表 分 析 、 混 合 分 析 、 交 互 中 心意 向 驱动 分 析 、 交 互 报表 等 。 
基本 分 析 功 能 : 

“ 处 理 量 分 析 

“ 服务 协议 一 致 性 分 析 (服务 规范 分 析 ) 

. 平均 处 理 时 间 

: 平均 响应 速度 


. 神 线 率 


. 按 类 别 、 层 级 的 平均 处 理 时 间 

: 电话 量 与 凭证 处 理 量 

“ 基于 CTI 或 者 不 基于 CTI 的 报表 分 析 
流程 分 析 : 

任务 完成 数量 (座席 、 组 织 ) 

一 次 性 电话 成 功 解决 率 

` 实时 交互 报表 


禹 利 分 析 : 


" 服务 合同 盈利 分 析 

` 交叉 销售 、 升 级 销售 成 功率 分 析 
规则 规则 驱动 分 析 : 

“ 升级 的 事务 分 析 


` 交叉 销售 、 升 级 销售 转化 情况 


见 图 6.64“ 交 互 中 心 管理 报表 ” 路径 : 交互 中 心经 理 业务 角色 > 主页 > 报表 ) ， 提 供 了 服务 凭证 等 分 析 ， 有 多 种 展示 方 
式 ， 比 如 条 状 图 、 线 型 图 及 饼 图 等 。 


Lm Dat Udis 要 CE S00 OWS TE 


”I Em ET 
让 ET ‘rar Ati hs 


wi HF erviee Wem 


| sd Mp ste "HP Hi dA 


Be Ca Ne EE 本 相当 呈 下 有 


图 6.64 ”交互 中 心 管理 报表 


交互 中 心 设置 的 事件 可 以 与 业务 数据 一 起 友 送 到 BI 系统 ， 对 数据 进一步 分 析 。 比 如 触 友 的 产品 推荐 是 否 能 够 促进 销售 、 推 荐 
的 解决 方案 是 否 能 够 提高 座席 的 工作 效率 等 。 


见 图 6.65“ 业 务 数据 对 象 日 志 的 BW 集成 : 数据 源 ” (路 径 : 配置 >CRM > 交互 中 心 > 附加 功能 > 意向 驱动 交互 > 维护 事件 日 
志 的 业务 数据 上 下 文 (BDC) 对 象 ) ， 系 统 提供 诸多 数据 源 ， 可 以 使 用 这 尝 数据 源 企 Bl 中 进行 数据 分 析 。 交 互 中 心中 ， 系 统 提 供 
丰富 的 管理 类 报表 ， 如 |: 


服务 票据 类 报表 (Setvice Tickets) : 票据 概览 、 未 清 服务 票据 、 未 清 服务 票据 历史 记录 、 平 均 提前 事件 、 服 务 票 据 
量 、 服 务 票 据 结 算 、 服 务 协 议 一 致 性 及 按 优先 级 未 清 票 据 


: 即时 互动 报表 : 交互 中 心服 务 级 别 、IC 连 接 数 量 、IC 平 均 处 理 时 间 、IC 平 均 答 复 速 度 及 IC 放弃 比率 。 
: 电子 邮件 报告 : 电子 邮件 数量 、 电 子 邮 件 平 均 处 理 时 间 、 电 子 邮 件 平 均 响 应 时 间 及 电子 邮件 服务 级 别 。 
: 推 入 报表 : 队列 时 间 、 平 均 处 理 时 间 、 已 拒绝 项 目 、 服 务 级 别 及 转移 次 数 。 
: 混合 分 析 : 无 CII 的 混合 分 析 、 带 CTI 的 混合 分 析 。 
意向 驱动 : 递增 交易 (交叉 销售 向 上 销售 等 分 析 ) 、 产 品 建议 转换 率 。 

IC 分 析 : 定制 相关 BDC 对 象 


DDIC 结构 名 称 数据 源 
胞 -EDCEBUac_MS5 0CRH_CIC_EDC_BUAG 


图 IC BDCCASE MSG T OCRN CIC BDC CASE 
呈 rc BDCCONTACT MSG T 0CRM CIC BDC CONTACT 
_ BDCCUSTOMER MSG T 0CRM CIC EDC CUSTOMER 


图 6.65 ”业务 数据 对 象 日 志 的 BW 集成 : 数据 源 


聊天 报表 : 每 次 时 间 间 隔 、 


6.3 ”交互 中 心 管 理 关 键 配置 指 产 


交互 中 心 的 配置 主要 可 以 分 成 主 数据 配置 、 业 务 


置 。 下 面 分 别 介绍 各 类 配置 的 用 途 和 主要 配置 步骤 。 
6.3.1 主 数 据 配 置 

交互 中 心中 的 主 数据 相关 配置 参见 表 6.14， 主 要 有 : 设 
客户 识别 参数 文件 、 公 文 包 参数 文件 、 安 装点 参数 文件 、 
索 的 方法 。 


表 6.14 


平均 处 理 时 间 、 平 均 回 仁 


交易 配置 、 代 理 收 件 箱 配置 、 


答 速 度 、 服 务 级 别 以 及 放弃 比率 。 


交互 中 心 基本 功能 配置 、 通 讯 渠 道 与 集成 配 


置 产品 搜索 相关 的 参数 、 维 护 客 户 识 别 参数 文件 以 及 多 业务 合作 伙伴 
对 象 参数 文件 以 及 交互 历史 参数 文件 ， 同 时 可 以 通过 BADI 增 强 员工 搜 


交互 中 心 的 主 数据 配置 


配置 任务 


产品 主 数据 配置 


客户 识别 参数 文件 
( 单 客 户 场景 ) 


功能 说 明 
产品 主 数据 搜索 : 激活 以 后 ， 在 交互 中 心 产品 搜索 中 ， 从 系统 产品 主 数据 中 搜索 。 
产品 搜索 目录 参数 文件 : 交互 中 心 产 品 搜索 中 ， 从 指定 的 产品 目录 中 搜索 产品 。 这 里 需 
要 定义 产品 目录 搜索 参数 文件 ， 指 定 产品 目录 、 变 式 及 视图 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 
中 心 WebClient> 主 数据 > 产品 


客户 识别 参数 文件 确定 客户 搜索 、 识 别 以 及 维护 客户 、 联 系 人 人、 关系、 对象 组 件 的 设置 ， 
所 定义 的 客户 识别 参数 文件 需要 分 配 到 业务 角色 的 功能 参数 文件 中 。 常 用 的 客户 识别 参数 文 
件 有 B2B、B2C、DEFAULT、 内 部 员工 服务 及 忠诚 度 客服 中 心 等 。 客 户 识 别 参数 文件 的 主要 
参数 有 : 


方案 : 即 客 户 识 别 支 持 多 种 业务 场景 (方案 )， 例 如 B2B 方案 、B2C 方案 、 混 合 方案 以 
及 员工 方案 。 

命中 数值 : 设置 在 结果 清单 中 最 大 可 以 返回 的 客户 数量 。 

目 动 查找 : 客户 识别 以 后 ， 系 统 目 动 找到 该 客户 的 联系 人 。 

角色 : 搜索 客户 或 联系 人 所 能 使 用 的 角色 。 

创建 客户 : 设置 创建 客户 及 联系 人 时 所 用 的 类 别 (组 织 、 人 员 或 组 )、 编 号 分 组 、 合 作 伙 
伴 类 型 以 及 默认 的 客户 角色 。 

检查 重复 客户 : 创建 客户 时 ， 可 以 根据 条 件 检 查 客户 是 否 已 经 存在 ， 是 否 重复 。 可 以 通 
过 实施 BADI 增强 ADDRESS SEARCH、ADDRESS UPDATE 实现 重复 客户 的 检查 。 


e 创建 联系 人 : 在 B2B 业务 场景 中 ,创建 单位 客户 以 后 ， 可 以 创建 该 单位 客户 的 联系 人 。 


可 以 设置 联系 人 的 合作 伙伴 类 型 、 编 号 分 组 、 角 色 及 是 否 进行 数据 重复 检查 。 

日 动 继续 : 用 于 确定 客户 搜索 以 后 ， 如 果 只 返回 一 个 客户 时 是 否 进行 目 动 确定 。 可 以 分 
渠 站 设置 ， 如 电话 ANI、 聊 天 、 邮 件 及 手工 搜索 。 如 果 不 设 置 日 动 继续 ， 在 唯一 确定 客 
户 后 ， 需 要 手工 确定 。 

关系 : 用 于 设置 搜索 客户 以 后 ， 该 客户 的 哪些 关系 会 显示 在 关联 合作 伙伴 中 。 客 户 根据 
这 些 关 系 的 关联 合作 伙伴 搜索 客户 ， 比 如 根据 联系 人 信息 、 送 达 方 信息 搜索 售 达 方 客户 
言 奶 。 搜 索 客 户 后 ， 显 示 该 客户 关联 的 联系 人 、 送 达 方 等 各 种 关系 的 关联 客户 。 如 果 创 
建 该 关系 的 关联 合作 伙伴 ， 使 用 何 种 类 别 (个 人 、 组 织 )、 类 型 及 角色 等 。 默 认 的 关系 为 
联系 人 及 送 达 方 。 

对 象 组 件 : 对 象 组 件 中 ， 确 定 需要 搜索 的 对 象 组 件 ， 一 般 为 安装 点 、 对 象 。 ” 目 动 搜索 
中 可 以 设置 客户 确认 后 ， 是 否 目 动 搜索 关联 的 对 象 。 “对 象 方法 ”: 目 动 搜索 时 ， 使 用 何 
种 合作 伙伴 确定 组 件 ， 可 以 选择 主要 合作 伙伴 、 联 系 人 即 该 客户 /联系 人 在 组 件 中 的 何 
种 合作 伙伴 功能 


配置 任务 


客户 识别 参数 文件 


( 单 客户 场景 ) 


定义 多 客户 场景 客 
户 识别 参数 文件 


定义 安装 点 参数 文 
件 对 象 ， 参 数 文件 


( 绥 ) 
功能 说 明 

隐藏 单位 客户 : 对 于 B2B 和 B2C 混合 业务 场景 ， 可 以 隐藏 识别 的 单位 客户 ， 仅 显示 关 
联 的 客户 。 在 普通 模式 中 ， 系 统 会 显示 公司 客户 ， 然 后 显示 该 单位 客户 的 联系 人 等 关联 
客户 信息 。 这 里 以 关联 客户 信息 为 主 ， 隐 藏 公司 客户 信息 。 
员工 搜索 : 员工 搜索 场景 中 ， 震 要 指定 搜索 员工 所 用 的 后 台 HR 系统 的 RFC 连接 。 
联系 附加 数据 提取 : 客户 来 电 时 ， 外 部 CMS 可 以 给 CRM 系统 提供 相关 的 电话 附加 数 
据 ， 这 些 数据 保存 在 ICI 的 XML 通信 数据 中 ， 可 以 确定 数据 抽取 的 参数 ， 例 如 系统 标 
识 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 主 数据 > 定义 科目 标识 参数 文件 


多 客户 识别 参数 文件 中 可 以 指定 目 动 继续 、 搜 索 标 签 、 搜 索 的 客户 角色 、 相 关 合 作 伙伴 角色 、 


关系 、 


合作 伙伴 功能 。 基 本 的 配置 功能 与 单 客户 场景 的 客户 表示 参数 文件 类 似 ， 主 要 的 参数 有 : 
搜索 标签 : 可 以 定义 多 个 搜索 标签 ， 搜 索 多 个 对 象 ， 指 定 搜索 对 象 的 组 件 及 方法 。 常 用 
的 搜索 标签 有 客户 、 员 工 、 安 装点 及 对 象 。 

客户 角色 : 为 每 个 搜索 标签 设 定 所 包含 的 客户 角色 。 在 搜索 条 件 中 ， 如 果 有 所 有 角色 ， 
则 选择 所 有 角色 ， 即 系统 搜索 定义 的 所 有 可 用 角色 ， 也 可 以 指定 具体 的 角色 。 通 常 普通 
的 客户 搜索 中 包含 的 角色 有 售 达 方 和 消费 者 。 而 搜索 员工 根据 员工 角色 搜索 ， 不 搜索 售 
达 方 角色 。 

相关 合作 伙伴 角色 : 相关 合作 伙伴 的 角色 ， 比 如 联系 人 、 送 达 方 。 在 搜索 条 件 中 ， 相 关 
合作 伙伴 的 角色 也 包含 了 所 有 角色 的 搜索 条 件 。 

客户 搜索 设置 : 客户 识别 的 标签 配置 ， 单 个 页 签 的 配置 与 单 客户 搜索 场景 类 似 。 指 定 标 
签 的 类 型 ， 可 以 选择 合作 伙伴 和 对 象 组 件 。 业 务 方案 中 可 以 选择 B2B 、B2C、 员 工场 景 。 
最 大 命中 数量 中 限制 最 大 的 返回 数量 。 客 户 联系 人 搜索 用 于 设置 是 否 限 定 联 系 人 角色 ， 
是 否 自 动 查找 相关 合作 伙伴 。 可 以 设置 所 创建 客户 的 类 别 : 组 织 、 人 员 ， 使 用 的 编号 分 
组 、 合 作 伙 伴 类 型 、 默 认 的 角色 。 编 号 分 组 字段 可 以 在 Web UI 中 配置 显示 出 来 ， 可 以 
使 用 系统 中 允许 使 用 的 各 种 编号 分 组 。 


e 对 和 象 搜索 设置 : 对 象 页 签 的 标签 类 型 为 对 象 组 件 。 设 置 与 安装 点 类 似 ， 组 件 名 称 选 择 


ICCMP IOBJECT (对 象 )， 也 可 以 启用 自动 搜索 、 指 定 对 象 搜索 的 方法 。 

关系 : 多 客户 识别 参数 文件 中 可 以 指定 多 个 关系 。 座 席 客户 识别 中 可 以 使 用 关系 搜索 条 
件 ， 列 出 这 里 定义 的 关系 以 及 全 部 关系 。 

安装 点 搜索 设置 安装 点 页 签 的 标签 类 型 为 对 象 组 件 。 对 象 组 件 中 指定 组 件 为 ICCMP 
IBASE， 如 果 启 用 自动 搜索 ， 客 户 识别 以 后 ， 系 统 自动 搜索 该 客户 的 安装 点 。 切 换 到 安 
装点 页 签 即 可 搜索 该 客户 的 安装 点 。 如 果 不 启用 自动 搜索 ， 系 统 将 确认 的 客户 编号 市 入 
到 安装 点 搜索 条 件 中 。 如 果 启 用 自动 搜索 ， 选 择 搜 索 对 象 的 方法 ， 即 可 根据 主要 合作 伙 
伴 、 联 系 人 搜索 ， 或 根据 主要 合作 伙伴 、 联 系 人 一 起 搜索 。 

合作 伙伴 功能 : 定义 已 确认 合作 伙伴 中 的 合作 伙伴 功能 ， 类 型 有 主要 合作 伙伴 、 主 要 联 
系 人 、 附 加 伙伴 ， 同 时 可 以 设置 最 大 的 数量 。 即 可 以 确认 多 个 客户 ,但 是 只 有 一 个 客户 
能 够 标识 为 主要 合作 伙伴 。 合 作 伙伴 功能 分 配 中 可 以 设置 将 已 确认 的 合作 伙伴 功能 分 配 
到 各 种 交易 类 型 (凭证 类 型 ) 中 的 何 种 合作 伙伴 功能 中 ， 即 确认 的 客户 会 被 自动 融入 到 
后 续 创 建 的 凭证 中 。 

市 场 营 销 许 可 中 可 以 隐藏 IC 中 的 市 场 营销 许可 功能 ， 即 在 客户 识别 中 不 显示 客户 的 营 
销 许 可 页 签 数 据 。 路 径 ， 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 主 数据 > 定义 多 个 业务 伙伴 
的 客户 标识 参数 文件 

安装 点 参数 文件 : 客户 识别 确认 以 后 ， 系 统 用 表格 或 者 树 型 结构 显示 安装 点 。 

对 象 参数 文件 : 定义 交互 中 心 搜索 或 者 创建 对 象 的 方式 ， 指 定 对 象 族 、 类 别 标识 、 合 作 
伙伴 功能 。 即 创建 对 象 数据 时 使 用 这 些 参 数 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 
主 数据 > 定义 安装 点 参数 文件 ， 定 义 对 象 参 数 文件 


( 续 ) 


配置 任务 功能 说 明 
定义 客户 确认 后 如 何 显 示 客 户 的 交互 记录 历史 ， 即 客户 确认 后 ， 显 示 客 户 明细 信 息 PT 
显示 ”最 近 的 交互 记录 ”。 如 需 查 看 更 多 的 交互 记录 ， 可 以 在 交互 记录 历史 的 页 面 中 查询 。 交 
互 历史 参数 文件 主要 的 配置 参数 有 : 
定义 交互 历史 参数 | ee 期 间 : 显示 过 去 多 少 天 以 内 的 交互 记录 ， 默 认为 三 十 天 。 
文件 e 行 : 最 多 显示 的 行 数 ， 默 认为 五 行 。 
e BP 类 型 : 搜索 交互 记录 的 合作 伙伴 类 型 ， 如 确定 的 客户 或 联系 人 。 
e 交易 类 型 : 包括 哪些 交易 类 型 。 
路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 主 数据 > 定义 交互 历史 参数 文件 
交互 中 心 相关 的 参数 文件 配置 后 ， 可 以 分 配 到 业务 角色 中 。 业 务 角 色 配 置 中 ， 选 中 一 个 业务 
角色 ， 可 以 为 该 业务 角色 分 配 功能 参数 文件 (路 径 : 事务 代码 CRMC UI PROFILE)。 常 用 的 
功能 参数 文件 如 下 : 
e BPIDENT: 单 客户 识别 参数 文件 
BPIDENT EMPLOYEE: 员工 识别 参数 文件 
BPIDENT MULTIPLE: 多 客户 识别 参数 文件 
BROADCAST: 广播 参数 文件 
CAD: 电话 附加 数据 
CALL LIST: 呼叫 清单 
CAMPAIGN: 营销 活动 
CATEGORIZATION: 分 类 
CHAT: 网 上 聊天 
CONTACTCENTER: 通讯 管理 软件 参数 文件 
CONTENT MGMT: 内 容 管理 参数 文件 
CONTEXTAREA: 上 下 文 区域 设 置 
EMAIL: 邮件 参数 文件 
ERP SALES ORDER: ERP 销售 订单 参数 文件 
CRMUI CLIPBOARD: 剪贴 板 参数 文件 
IBASE: 安装 点 参数 文件 
IC_BT: 业务 交易 参数 文件 
IC_ INBOX: 收 件 箱 参 数 文件 
INTENT DRIVEN_ INTERACTIONS: 意向 驱动 参数 文件 
INTERACTION HISTORY: 交互 记录 参数 文件 
IOBJECT: 对 象 参 数 文件 
KNOWLEDGESEARCH: 知识 搜索 配置 
SCRIPT: 脚本 参数 文件 
TRANSINBOX: 交易 收 件 箱 参 数 文件 
WBAR: 工具 栏 参数 文件 


Vy— /— 


RUNTIME: 运行 时 间 框 架 


业务 角色 配置 


6.3.2 ”业务 交易 配置 


交互 中 心中 可 以 使 用 各 种 业务 交易 类 型 ， 需 要 对 相关 的 功能 进行 配置 ， 参 见 表 6.15， 配 置 主要 包括 业务 事务 参数 文件 、 业 务 
事务 的 合作 伙伴 功能 映射 、 分 类 参数 文件 、 交 互 记录 配置 、 案 例 管理 以 及 ERP 销 售 i]J 单 等 业务 配置 。 


表 6.15 ”业务 交易 配置 


配置 任务 功能 说 明 
定义 交互 中 心 允 许 使 用 的 事务 类 型 ， 价 格 显示 方式 (净值 、 总 价 )、 使 用 的 价格 清单 类 型 等 ， 
对 于 每 一 个 业务 参数 文件 ， 主 要 的 参数 有 : 
e 交易 类 型 : 即 交 互 中 心中 创建 交互 记录 时 所 用 的 凭证 类 型 。 比 如 系统 开始 交互 并 自动 创建 
交互 记录 时 ， 即 使 用 这 里 指定 的 交易 类 型 。 
e 类 别 : 是 否 启 用 交互 记录 中 的 多 层 类 别 功能 
e 自动 对 话 框 : 对 于 一 些 IC 特定 的 事务 应 用 (比如 服务 票据 、 销 售票 据 等 )， 是 否 显 示 对 话 
框 。 例 如 ， 如 果 确 定 多 个 组 织 数 据 ， 如 果 不 启 动 对 话 框 功能 ， 系 统 将 使 用 第 一 格 组 织 交 
定义 业务 参数 据 。IC 7.0 中 ， 可 以 使 用 标准 Web UI 应 用 蔡 代 之 前 IC 特定 的 事务 应 用 。 因 此 原 有 的 一 些 
文件 IC 特定 的 配置 可 以 不 再 使 用 。 
e 相关 业务 交易 : 定义 交互 中 心中 的 销售 、 服 务 、 线 索 、 投 诉 处 理 流 程 所 用 的 事务 类 型 ， 即 
比如 创建 销售 订单 时 ， 使 用 销售 类 的 事务 类 型 ， 系 统 列 出 相关 的 事务 类 型 。 
e 价格 类 型 和 价格 清单 : 定义 交互 中 心事 务 中 ， 比 如 显示 销售 订单 时 ， 系 统 显 示 总 价值 还 是 
净 价 值 ， 确 定 系 统 使 用 的 价格 清单 类 型 (Price List Type)。 价 格 清单 在 “ 主 数据 > 价目 表 ” 
中 维护 。 价 格 清单 类 型 在 定价 中 进行 配置 ， 指 定 该 价格 清单 中 所 使 用 的 定价 程序 等 参数 ， 
即 系统 只 人 允许 使 用 该 定价 过 程 中 的 价格 条 件 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 
业务 > 定义 业务 参数 文件 
用 于 设置 交互 中 心中 识别 的 客户 、 联 系 人 、 当 前 座席 在 各 事务 类 型 中 ， 使 用 何 种 合作 伙伴 功 
能 。 即 将 确认 的 客户 、 联 系 人 、 当 前 座席 映射 到 事务 类 型 中 的 对 应 合作 伙伴 功能 中 。 后 续 创 建 
分 配 到 业务 事务 | 相关 凭证 时 ， 系 统 自动 将 确认 的 客户 、 联 系 人 、 座 席 带 人 到 业务 凭证 中 对 应 的 合作 伙伴 功能 
的 伙伴 功能 中 。 如 将 交互 中 心中 确认 的 客户 会 融和 人 到 客户 合作 伙伴 功能 中 ,确认 的 联系 人 会 带 入 到 联系 
人 合作 伙伴 功能 中 ， 当 前 座席 会 被 带 人 到 代理 合作 伙伴 功能 中 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 
WebClient> 业务 > 分 配 到 业务 事务 的 伙伴 功能 
用 来 定义 事务 中 分 类 的 界面 显示 以 及 自动 推荐 的 设置 。 主 要 的 设置 有 : 
e 内 容 分 析 : 处 理 邮 件 时 ， 交 互 记 录 的 原因 、 服 务 票据 的 分 类 中 是 否 启 用 内 容 分 析 : 
e 是 否 启 用 问题 与 方案 的 自动 建议 : 如 果 启 用 ， 系 统 会 根据 分 类 自动 建议 与 该 分 类 所 关联 的 


En 问题 和 解决 方案 。 
问题 和 解决 方案 建议 级 别 : 从 当前 分 类 、 当 前 分 类 加 上 所 有 更 高 层次 的 分 类 、 当 前 分 类 加 上 
所 有 更 低层 次 的 分 类 来 确定 建议 的 问题 与 解决 方案 ,与 电子 邮件 表格 建议 级 别 、 服 务 订单 模板 
建议 级 别 类 似 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 Web> 业务 > 定义 分 类 参数 文件 
分 配 活动 类 别 到 个 同 的 渠道 创建 交互 记录 时 ， 可 以 默认 使 用 不 同类 别 ， 如 电子 邮件 业 道 创建 的 交互 记录 ， 可 
通讯 渠道 以 将 类 别 设置 为 INT 邮件 ， 而 电话 创建 的 交互 记录 可 以 设置 为 TEL 电话 。 路 径 : 配置 >CRM> 
交互 中 心 Web> 业务 > 交互 记录 > 分 配 活动 类 别 到 通讯 渠道 
定义 在 CRM Web UI 中 创建 ERP 订单 所 用 的 参数 文件 ， 设 定 相关 人 参数， 主要 有 : 
e RFC 目标 系统 : 使 用 ERP 销售 订单 所 对 应 的 ERP 系统 。 
2 en e 未 处 理 赁 证 : 选择 以 后 ， 如 果 ERP 中 有 有 效 的 报价 单 、 合 同 ， 创建 销 售 订单 时 ， 系 统 可 
定义 ERP 销售 订 | 以 提示 、 选 择 、 关 联 使 用 。 
单 的 参数 文件 : 


e 将 文档 类 型 分 配 到 ERP 参数 文件 中 : 分 配 允许 使 用 的 ERP 中 的 订单 类 型 ， 注 意 这 里 直接 
从 上 述 配置 的 目标 系统 中 获取 订单 类 型 。 如 果 目 标 ERP 系统 未 启动 ， 这 里 无 法 选择 、 无 
法 显示 描述 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 业务 >ERP 销售 订单 
交互 中 心中 通常 使 用 平 铺 格式 (tile layout) 的 组 件 ， 显 示 客 户 、 线 索 、 业 务 活 动 、 商 机 等 信 
平 铺 格式 组 件 。” | 息 ， 以 便 能 够 在 有 限 的 页 面 中 按 页 签 显示 多 种 信息 ， 无 需 上 下 深 动 显示 。 需 要 使 用 平 铺 格式 的 
页 面 组 件 ， 组 要 注册 ， 并且 在 页 面 配置 中 启用 平 铺 格式 。 这 指定 BSP 组 件 和 概要 页 面 。 路 径 : 配置 > 
CRM>UI 框架 > 用 户 界 面 框架 定义 > 记录 平 铺 格 式 的 概览 页 


An 
EE 
站 
TT 
i 


配置 任务 功能 说 明 

配置 交易 记录 中 使 用 的 多 层 分 类 

。 配置 交互 中 心中 使 用 的 交易 参数 文件 ， 指 定 交互 记录 所 用 的 事务 类 型 ， 如 0010， 并 标识 
“类 别 ”。 即 交互 记录 中 使 用 多 层 分 类 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 业务 > 


交互 记录 多 层 
分 类 定义 业务 参数 文件 
分 类 。 交互 记录 的 事务 类 型 中 ， 在 业务 活动 事务 类 别 中 ,选择 主题 参数 文件 ， 可 以 自 定 义 主题 参 


数 文件 。 路 径 : 配置 >CRM> 交易 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 
e 使 用 多 层 分 类 构造 六， 为 该 主题 参数 文件 建立 多 层 分 类 。 请 参考 5.2.3.1 了 


6.3.3 ”代理 收 件 箱 


代理 收 件 箱 即 为 座席 收 件 箱 ， 可 以 管理 邮件 、 工 作 流 任务 及 事务 凭证 任务 等 各 种 项 目 (ltem) 。 代 理 收 件 箱 的 配置 可 以 分 
成 四 大 类 : 


“项目 类 别 基 础 设置 : 设置 收 件 箱 所 使 用 和 包含 的 项 目 类 别 ， 在 实施 类 中 指定 这 些 项 目 类 别 的 处 理 程序 类 。 


普 


步 进 站 处 理 设置 : 即 非 同 步 的 电子 邮件 处 理 。 
` 收 件 箱 搜索 定义 : 定义 搜索 元 素 、 周 期 和 收 件 箱 条 目 状 态 。 


` 将 项 目 属性 映射 到 收 件 箱 属 性 : 将 项 目 属性 映射 到 收 件 箱 属 性 中 ， 包 括 优 先 级 、 状 态 、 合 作 伙伴 功能 映射 和 警告 日 期 设 


同时 收 件 箱 参 数 文件 能 够 将 多 个 配置 功能 组 织 在 一 起 ， 使 用 收 件 箱 BADI 可 以 进行 一 些 增强 。 收 件 箱 的 主要 配置 参见 表 
6.16。 


表 6.16 代理 收 件 箱 配 置 


配置 任务 


项 目 类 型 


分 配 工 作 流 任务 


通讯 方法 
通讯 方法 的 文本 
类 型 


接收 电子 邮件 地 址 
/传真 号 


功能 说 明 

定义 代理 收 件 箱 中 允许 使 用 的 对 象 类 型 ， 如 收 件 箱 事 件 、ERP 销售 订单 、CRM 统一 订单 、 
收 件 箱 工 作 流 项 目 、SAP Office 发 出 的 电子 邮件 及 收 件 箱 任务 项 目 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 交 
互 中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 > 项 目 类 型 的 基本 设置 > 定义 项 目 类 型 

为 收 件 箱 项 目 类 型 分 配 实施 类 ( Class)， 如 无 特殊 需求 ， 使 用 标准 配置 即 可 。 例 如 统一 订单 
的 处 理 类 为 CL CRM AUI ONEORDER。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 代理 收 件 
箱 > 项目 类 型 的 基本 设置 > 分配 实施 类 

定义 各 种 通信 方式 进入 收 件 箱 时 使 用 何 种 工作 流 任务 。 对 象 标识 为 处 理 该 通讯 方法 的 工作 流 
对 象 编号 ， 比 如 207914 是 ERMS 的 处 理工 作 流 ， 通 讯 方 法 为 INT (邮件 )。 路 径 ， 配置 >CRM> 
交互 中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 > 异步 进 站 处 理 的 设置 > 分 配 标准 任务 到 通讯 方法 

定义 收 件 箱 处 理 来 自 各 通讯 渠道 的 数据 时 所 用 的 参数 。 例 如 创建 交互 记录 时 所 使 用 的 类 别 、 
是 否 复 制 主题 、 使 用 何 种 规则 路 由 、 是 否 启用 外 部 ( Word) 编辑 吉 。 政 径 : 配置 >CRM> 交互 
中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 > 异步 进 站 处 理 的 设置 > 定义 通讯 方法 设置 

定义 各 通信 方法 (如 邮件 INT) 中 的 文本 复制 到 事务 类 型 中 的 何 种 文本 中 。 指 定 文本 确定 过 
程 和 文本 标识 。 路 径 ， 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 > 异步 进 站 处 理 的 设置 > 
定义 通讯 方法 的 文本 类 型 

定义 接受 邮件 的 地 址 ， 设 置 邮件 地 址 和 描述 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 代 
理 收 件 箱 > 异步 进 站 处 理 的 设置 > 定义 接收 电子 邮件 地 址 /传真 号 


配置 任务 


接收 电子 邮件 / 传 
真 设置 


电子 邮件 回复 地 址 


搜索 的 元 系 类 别 


搜索 的 时 间 周 期 


定义 收 件 箱 态 


将 项 目 优 先 级 映射 
到 收 件 箱 优 先 级 


映射 项 目 状 态 到 收 
件 箱 状 态 


映射 商业 事务 到 负 
责 员 工 和 组 


到 期 日 期 的 预 紧 


收 件 箱 参 数 文 件 


中 


功能 说 明 
设置 邮件 地 址 的 一 些 参数 ， 主 要 有 : 
e 指定 工作 流程 优先 级 、 时 间 期 间 、 单 位 (要求 该 座席 在 规定 的 时 间 内 处 理 ， 如 果 超 过 这 
个 时 间 未 处 理 ， 服 务 经 理 将 接收 到 提示 通知 )。 
e 工厂 日 历 : 使 用 日 历 ， 计 算 处 理 周 期 时 不 计算 假日 。 
e 自动 答复 (是 否 使 用 自动 答复 )、 活 动 自动 (自动 确定 营销 活动 )。 
推 式 业务 流程 : 通过 ICI 将 推送 给 座席 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient>> 代理 收 
件 箱 > 异步 进 站 处 理 的 设置 > 定义 接收 电子 邮件 地 址 /传真 号 
客户 接收 到 自动 确认 的 邮件 ， 邮 件 的 发 送 者 即 为 这 个 用 户 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 
WebClient> 代理 收 件 箱 > 异步 进 站 处 理 的 设置 > 定义 自动 电子 邮件 确认 的 回复 地 址 
设置 各 收 件 箱 项 目 类 别 所 允许 的 分 类 。 例 如 设置 统一 订单 的 具体 交易 类 型 ， 设 置 收 件 箱 任 务 
的 类 别 (邮件 、 传 真 、 电 话 、 信 件 等 )。 路 径 ， 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 
> 收 件 箱 搜索 定义 > 定义 搜索 的 元 素 类 别 
收 件 箱 中 可 以 使 用 哪些 时 间 区 间 ， 搜索 相关 凭证 ， 如 定义 最 近 一 天 、 两 天 及 三 天 。 路 径 : 配 
置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 > 收 件 箱 搜 索 定义 >> 定义 搜索 的 时 间 周 期 
定义 收 件 箱 统一 的 状态 ， 供 查询 收 件 箱 条 目 使 用 ， 如 打开 、 处 理 中 、 已 完成 、 未 按 成 及 已 完 
成 。 不 同 的 业务 流程 中 通 第 使 用 不 同 的 用 户 状 态 ， 可 以 将 不 同 交 易 类 型 所 用 的 用 户 状态 逐一 映 
射 成 收 件 箱 统 一 的 状态 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 > 收 件 箱 搜索 
定义 > 定义 收 件 箱 状 态 
将 外 部 凭证 的 优先 级 映射 为 收 件 箱 的 优先 级 。 本 地 值 为 凭证 的 优先 级 优先 级 为 收 件 箱 的 优 
先 级 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 > 将 项 目 属 性 映射 到 收 件 箱 属 性 
> 将 项 目 优先 级 映射 到 收 件 箱 优先 级 
将 不 同 流程 和 凭证 的 状态 映射 为 统一 的 收 件 箱 状 态 。 设 置 映射 关系 ， 即 每 一 个 项 目 类 型 的 收 
件 箱 中 的 状态 与 对 应 事务 中 的 状态 参数 文件 中 的 状态 的 映射 关系 。 色 选 “ 未 完成 ”标识 ， 表 明 
该 状态 下 的 收 件 箱 条 目 还 未 完成 。 
路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 > 将 项 目 属性 映射 到 收 件 箱 属 性 > 映 
射 项 目 状态 到 收 件 箱 状 态 
定义 客户 搜索 可 以 使 用 凭证 中 的 哪些 合作 伙伴 功能 ， 使 用 哪些 合作 伙伴 类 型 ， 比 如 负责 员 
工 、 负 责 小 组 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 > 将 项 目 属性 映射 到 收 
件 箱 属 性 > 图 像 商 业 事务 到 负责 员工 和 组 
定义 多 长 时 间 为 到 期 未 处 理 ， 超 过 这 个 时 间 以 后 ， 该 条 日 灰色 的 状态 会 显示 为 黄色 ， 表 示 已 
经 过 期 。 预 先 到 期 时 间 单 位 为 小 时 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 > 
将 项 目 属性 映射 到 收 件 箱 属性 > 定义 到 期 日 期 的 预警 
e 定义 收 件 箱 参 数 文件 ， 设 定 最 大 的 命中 数量 ， 然 后 分 配 主要 类 别 、 快 速 搜 索 、 分 配 时 间 
周期 等 。 主 要 类 别 中 分 配 允 许 使 用 的 事务 类 型 。 快 捷 搜索 中 分 配 定义 的 快捷 搜索 ， 可 以 
设置 快速 搜索 。 时 间 周 期 中 指定 搜索 的 时 间 周 期 ， 如 最 后 三 天 ， 最 后 七 天 。 路 径 : 配置 
>CRM> 交互 中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 > 定义 收 件 箱 参 数 文 件 
e 定义 快速 搜索 : 设 定 优先 级 、 状 态 、 分 类 分 配对 象 等 。 定 以 后 快速 搜索 后 ， 方 可 在 收 件 
箱 参 数 文件 中 使 用 。 事 务 代 码 : CRMC IC AUI QUICKS 
e 收 件 箱 的 结果 清单 中 ， 可 以 将 条 目 转 发 给 其 他 用 户 ， 需 要 定义 转发 的 收 件 人 参数 文件 ， 
指定 编号 、 描 述 和 接收 方 的 业务 合作 伙伴 编号 ， 每 一 个 参数 文件 对 应 一 个 接收 方 BP。 
事务 代码 : CRMC IC AUI FWD。 然 后 需要 将 收 件 人 参数 文件 分 配 到 收 件 箱 参 数 文 件 
中 ， 可 以 为 一 个 收 件 箱 参 数 文 件 分 配 一 个 或 多 个 收 件 人 参数 文件 ， 并 指定 顺序 。 事 务 代 
码 : CRMC IC AUI PRO FWD 


( 续 ) 
配置 任务 功能 说 明 
e 为 电子 邮件 处 理 分 配 座 席 ， 系 统 使 用 工作 流 将 电子 邮件 路 由 到 座席 信箱 中 。 需 要 激活 
工作 流 WS14000164 的 事件 链接 ， 并 分 配 处 理 人 (组织 单 元 、 疯 位 或 人 员 )， 工 作 流 任 
务 14008030 为 邮件 处 理 ， 工 作 流 任务 14007925 为 将 邮件 升级 到 经 理 中 。 事 务 代 码 : 
CRMC IC MAIL WF 
e 可 以 维护 电子 邮件 的 分 配 规则 ， 按 照 职 责 将 邮件 分 配 到 对 应 人 员 或 组 织 中 ， 如 根据 邮件 
的 地 址 、 语 言 等 。 事 务 代 码 : CRMC IC MAIL E RESP 
通过 BADI: CRM IC INBOX BADI， 可 以 增强 收 件 箱 的 多 种 功能 ， 例 如 确定 日 期 范围 、 负 
责 员 工 、 搜 索 前 处 理 、 搜 索 后 处 理 、 排 序 及 状态 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 
代理 收 件 箱 > 附加 商务 : 代理 收 件 箱 
如 果 震 要 显示 已 确认 客户 的 未 完成 邮件 数量 ， 需 要 使 用 警报 功能 ， 提 示 已 确认 客户 的 未 完成 
未 完成 邮件 数量 “| 邮件 数量 。 规 则 策略 中 ， 指 定 的 事件 为 客户 确认 (BPConfirmed)， 然 后 规则 操作 中 使 用 “显示 
未 完成 邮件 数量 ”(AH NO_CUST _ MAIL )。 
e 定义 参数 : 收 件 箱 中 默认 将 传真 和 信件 设置 为 只 读 模式 ， 如 果 需 要 局 用 编辑 按钮 ， 进 入 
编辑 模式 ， 需 要 设置 参数 MAIL_ EDIT BUTTON， 值 为 TRUE， 然 后 将 参数 文件 分 配 到 
业务 角色 中 。 路 径 : 配置 >CRM> UI 框架 > 技术 角色 定义 > 定义 参数 
e 定义 通讯 方法 设置 即 设置 传真 和 信件 的 处 理 方式 ， 使 用 内 部 的 HTML 编辑 器 还 是 使 用 
Word 外 部 应 用 。 通 讯 方法 FAX 为 传真 , LET 为 信件 ， 选 择 通信 方法 所 对 应 的 类 别 (FAX/ 
LET)， 然 后 “外 部 编辑 此 ” 则 使 用 Word 编辑 右 ， 否 则 就 使 用 内 置 的 HTML 编辑 需 。 对 
于 传真 和 信件 ， 默 认 使 用 Word 外 部 编辑 器 。 咯 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 
传真 和 信件 代理 收 件 箱 > 异步 进 站 处 理 的 设置 > 定义 通讯 方法 设置 
e 如 果 使 用 Word 编辑 器 ， 需 要 定义 GDCOI 服 务 对 象 ， 使 用 Web 服务 填充 文档 模板 
(Document Template)。 可 以 使 用 模板 设计 需 设 计 文 档 模 板 。 
e 客户 主 数据 中 如 果 维 护 了 传真 号 码 ,已 识别 的 客户 的 传真 号 码 可 以 被 自动 填充 到 收 件 人 
字段 中 。 


收 件 箱 参 数 文件 


附加 商务 : 代理 收 
件 箱 


e 如 果 需 要 使 用 业务 流程 推送 功能 ， 即 将 传真 信件 推送 到 CMS， 然后 通过 ICI 借口 推送 
到 座席 ， 需 要 设置 CMS 系统 ， 标 识 为 FAX LETTER。 事 务 代 码 : CRMM IC MCM 
CCADMX 


e 社交 媒体 的 配置 可 以 参考 SAP 注释 1832462 (社交 媒体 的 主 注释 说 明 )、1947132 ( 微 信 
集成 )、1881971 ( 微 博 集 成 )、1832480 (Twitter)、1832481 (Facebook) 等 。 
e 需要 激活 社交 媒体 相关 的 业务 功能 ， 如 CRM IC INBOX、CRM SMI、CRM SMI 


INBOX 
e 使 用 报表 SCPR ACTIVATE SBCSETS 在 业务 集团 激活 相关 的 BCSet， 包括: 
社交 媒体 o CRMV ACT CAT ASS SOC SFWS SMI | 


o CRMV AUI MAINCAT SOC SFWS SMI 1 
o CRMV AUI MAP STA SOC SFWS SMI 1 

e 社交 媒体 基本 功能 配置 ， 如 设置 社交 媒体 渠道 和 用 户 账 户 ， 定义 社 交 媒 体 消 息 的 编号 肖 
围 ， 定 义 定 期 抽取 社交 媒体 消息 的 后 台 作 业 ， 定 义 社交 媒体 消息 存储 的 法 律 约 束 ， 社 交 
媒体 的 情感 值 计 算 增 强 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 基本 功能 > 社交 媒体 


6.3.4 基本 功能 配置 


交互 中 心 的 一 些 基础 功能 设置 ， 主 要 包括 : IC 导航 栏 设置 、 上 下 文 区 域 参 数 文 件 、 事 务 局 动 器 、 竞 贴 板 参 数 文件 、 交 互 脚本 
参数 文件 、 交 互 中 心事 件 类 、 通 讯 渠 道 设置 、 内 容 管理 、 知 识 管 理 以 及 多 后 端 设 置 等 。 其 中 通讯 渠道 的 配置 较 多 ， 见 6.3.5 节 。 


交互 中 心 的 基本 功能 设置 参见 表 6.17。 


配置 任务 
导航 条 参数 
文 作 


上 下 文 区 域 
参数 文件 


轮 询 (Polling) 
参数 文件 


事务 局 动 帮 
( Transaction 
Lau-ncher ) 


表 6.17 交互 中 心 基本 功能 配置 


功能 说 明 
定义 Web UI 导航 栏 参 数 文件 ， 然 后 分 配 到 业务 角色 中 ， 参 考 11.4.3 节 。 路 径 : 配置 >CRM> 交 


互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 定义 导航 条 参数 文件 

定义 上 下 文 参 数 文件 及 所 用 的 组 件 ， 如 客户 信息 、 通 信人 信息、 警报 提示 (Alert)、 消 息 发 布 等 。 
IC 应 用 程序 中 可 以 获取 上 下 文 组 件 的 信息 ， 例 如 将 已 确认 的 客户 带 入 到 交互 记录 历史 搜索 条 件 
中 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 定义 上 下 文 区 域 参数 文件 > 定义 上 下 文 
区 域 参 数 文件 

轮 询 用 于 系统 监控 服务 事件 ， 根 据 一 定 的 频率 监听 服务 硕 事 件 ， 将 警报 、 消 息 等 发 布 给 座席 。 
如 定义 轮 询 频率 为 1000 毫秒 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 定义 上 下 文 
区 域 参数 文件 > 定义 轮 询 参数 文件 

e 通过 事务 启动 器 ， 可 以 在 IC 中 直接 使 用 ERP 事务 代码 、CRM 事务 代码 、URL 地 址 等 。 其 
中 GUI 中 使 用 的 事务 代码 由 SAP ITS (互联 网 翻译 服务 占 ， 即 Web GUI) 实现 ，BSP、 外 
部 HTTP URL 应 用 可 以 直接 指定 超级 链接 地 址 。 这 里 和 再 要 定义 URL 和 人 参数， 然后 可 以 使 用 
配置 事务 启动 占 (向 导 ) 定义 启动 该 URL 或 者 其 他 BOR 对 象 ， 比 如 SAP GUI ( CRM/ERP) 
ITS 事务 代码 。 

e 定义 URL 和 参数 : 定义 URL 和 人 参数， 可 以 启动 外 部 URL 链接 地 址 、BSP 应 用 。 通 常 使 用 
的 请 求 方法 为 GET， 如 果 使 用 BSP 应 用 ， 需 要 指定 BSP 应 用 所 在 的 逻辑 系统 、BSP 应 用 组 
件 名 称 和 页 面 ; 对 于 非 BSP 应 用 的 普通 URL， 可 以 直接 录入 URL ， 或 者 使 用 主机 和 端口 确 
定 ， 如 果 不 指 定 逻 辑 系统 即 为 本 机 地 址 。 可 以 定义 调用 该 URL 地 址 所 用 的 参数 。 路 径 : 配 
置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 事务 启动 器 > 定义 URL 和 参数 

e 使 用 向 导 创 建 事务 启动 。 设 定 启 动 交 易 标识 ， 例 如 Z001， 组 件 集 填 写 ALL ; 填写 描述 ， 
设 定 类 名 称 ， 如 Z001， 系 统 会 创建 一 个 ABAP 类， 如 果 需 要 在 新 窗口 中 打开 该 链接 ， 
标识 “新 窗口 ”; 事务 类 型 中 选择 “URL 事务 ”， 并 指定 URL 标识 ; 如 果 有 参数 ， 设 定 
参数 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 事务 启动 器 > 配置 交易 启 
动 器 (向 性 ) 

e 为 该 交易 局 动 标识 创建 好 辑 链接 ， 指 定 旬 辑 链接 标识 ， 类 型 为 “发 起 交易 "， 目 标 标 
识 为 EXECLTX， 参 数 即 为 该 URL 对 应 的 启动 标识 ， 参 数 类 为 CL_CRM UI LTX_ 
NAVBAR PARAM， 指定 标题 和 描述 。 然 后 将 该 逻辑 链接 放 入 到 链接 组 或 直接 链接 组 
中 ， 然 后 分 配 到 导航 参数 文件 中 ， 并 在 业务 角色 中 激活 该 逻辑 链接 。 事 务 代 码 : CRMC _ 
UI NBLINKS 

e 定义 事务 局 动 硕 所 用 的 逻辑 链接 ， 指 定 逻 辑 链 接 、IT 集团 编号 和 ITS URL 地 址 ， 通 常 
ITS 的 地 址 如 /sap/bc/gui/sapyits/webgui/!?~transaction=IC_ LTX&~okcode=ICEXECUTE 。 
通过 SICF 事务 代码 可 以 测试 SAP ITS 是 否 已 经 激活 ， 即 测试 服务 /sap/bc/gui/sapyits/ 
webgui, 

如 果 指 向 本 地 CRM 系统 事务 中 使 用 IC_ LTX， 如 果 指 向 ERP 5.0 及 以 后 版 本 (SAP_ABA 700)， 
使 用 IC_ LTXE， 如 果 指 向 ERP 5.0 之 前 的 版 本 (PI 2004 1 46C 到 2004 1 500 )， 需 要 使 用 IC 
LTXR。 事 务 代 码 : CRMS IC CROSS SYS 。 

e 定义 处 理 上 所用 的 BOR， 通常 从 TSTC 复制 成 ZTSTC， 执 行 方 法 中 选择 对 话 框 、 同 步 ， 然 后 

菜单 中 释放 实施 该 方法 。 通 过 事务 启动 器 局 动 SAP GUI 的 事务 代码 时 需要 使 用 该 BOR 对 
象 。 事 务 代码 : SWO1。 


配置 任务 


事务 启动 需 
(Transaction 
Lau-ncher) 


活动 剪贴 板 参 
获 文 作 


脚本 参数 文件 


事件 类 


内 容 管 理 参 数 
文件 
知识 搜索 参数 
文件 


文 持 多 集团 


共享 服务 


外 呼 清 单 中 的 
外 呼 和 事务 
同步 


( 绥 ) 
功能 说 明 
e 使 用 向 导 创建 事务 启动 。 设 定 启动 交易 标识 ,例如 Z002， 组 件 集 填写 ALL ; 填写 描述 ， 设 
定 类 名 称 ， 如 Z002， 系 统 会 创建 一 个 ABAP 类 ， 如 果 需 要 在 新 窗口 中 打开 该 链接 ， 标 识 
“新 窗口 ”; 事务 类 型 中 选择 “ BOR 事务 "”， 选 择 所 定义 的 逻辑 系统 ，BOR 对 象 类 型 中 使 用 
所 定义 的 BOR， 如 ZTSTC, 方法 为 EXECUTE ; 在 参数 对 象 键 值 中 录入 需要 启动 的 GUI 事 
务 代码 ， 如 SPPFP。 然 后 为 该 交易 启动 标识 创建 逻辑 链接 。 通 过 这 种 方式 ， 可 以 在 CRM 
Web UI 中 启动 ERP 等 系统 的 GUI 事务 代码 。 路 径 ; 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基 
本 功能 > 事务 启动 器 > 配置 交易 启动 器 (向导) 
定义 活动 剪贴 板 的 条 目 对 象 类 型 、 操 作 、 显 示 的 字段 。 定 义 活 动 剪 贴 板 中 的 条 目 ， 包 括 对 象 类 
型 以 及 操作 对 象 类 型 (一 般 为 显示 )， 不 同 的 对 象 可 以 在 剪贴 板 中 显示 不 同 字 段 以 及 顺序 ， 因 为 草 
贴 板 表格 中 的 字段 有 限制 ， 在 有 限 的 空间 无 法 一 次 显示 所 有 信息 ， 因 此 将 最 重要 的 几 个 字段 信息 
显示 出 来 。 如 客户 显示 的 条 目 ， 对 象 类 型 为 BPIDENT， 对 象 操作 为 显示 ， 即 在 客户 识别 中 显示 该 
客户 ， 第 一 列 为 客户 名 称 ， 第 二 列 为 客户 编号 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功 
能 > 定义 活动 剪贴 板 参 数 文 件 
定义 可 以 使 用 的 交互 脚本 、 有 效 期 及 语言 ， 然 后 在 座席 界面 中 ， 可 以 使 用 这 些 脚 本 。 可 以 设置 
是 否 在 BW 中 记录 已 经 执行 的 交互 脚本 内 容 。 如 果 选 择 在 BW 中 记录 原始 数据 ， 那 么 在 结束 、 开 
始 下 一 个 脚本 或 停止 清除 屏幕 时 ， 系 统 会 自动 往 BW 输送 该 脚本 的 执行 过 程 。 路 径 : 配置 >CRM> 
交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 定义 脚本 参数 文件 
定义 一 些 额 外 的 事件 类 ， 这 些 事件 可 以 在 交互 脚本 等 应 用 中 使 用 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 
心 WebClient> 基本 功能 > 定义 事件 类 

设置 交互 中 心中 的 内 容 ( Content) 管理 ， 指 定 交 互 中 心 文档 搜索 集成 哪些 业务 对 象 。 通 过 内 容 
管理 参数 文件 组 织 这 些 参数 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 定义 内 容 管理 
参数 文件 

设置 解决 方案 数据 库 搜索 的 参数 ， 如 使 用 的 知识 库 名 称 ( SDB/CASE 等 )。 路 径 : 配置 >CRM> 

交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 定义 知识 搜索 参数 文件 。 

交互 中 心 座席 人 员 可 以 使 用 多 个 后 端 集团 系统 (Client)， 一 个 集团 为 主 集团 ， 可 以 根据 客户 来 

电 等 信息 切换 到 所 用 的 集团 中 ,使 用 该 集团 的 数据 。 通 常用 于 外 包 交 互 中 心服 务 中 ， 不 同 的 客户 
使 用 不 同 的 后 端 集团 ， 这 里 要 设 定 集团 的 RFC、 业 务 角 色 等 参数 。 路 径 ， 配置 >CRM> 交互 中 心 
WebClient> 基本 功能 > 多 个 后 端 

e 如 果 需 要 使 用 CRM 交互 中 心中 的 共享 服务 ， 如 会 计 交 互 中 心 、 员 工交 互 中 心 、 差 旅 交 互 中 
心 和 IT 交互 中 心 ， 需 要 激活 一 些 业 务 功能 。CRM : 激活 CRM 共享 服务 的 业务 功能 CRM _ 
SHSVC。ERP 中 需要 激活 相应 的 业务 功能 ， 如 财务 共享 类 FIN SSC AIC 1 和 FIN_ FSCM _ 
SSC_AIC_1、 差 旅 管理 FIN_SSC _TIC 1、 人力 资 源 服 务 HCM_SSC_EIC_1、 内 部 员工 目 助 
服务 FIN_SSC _ISS_1、SAP 直接 开票 服务 FIN_ FSCM _BD 3。 

e 共享 服务 中 需要 了 解 共享 服务 的 软件 授权 计 费 方式 ， 需 要 设置 系统 测量 参数 。 路 径 : 配置 > 
CRM> 交互 中 心 WebClient> 共享 服务 > 通用 设置 > 为 价格 清单 单位 分 配 事务 类 型 。 

e 系统 使 用 PPF 操作 技术 实现 外 呼 清单 中 的 外 呼 和 外 呼 所 对 应 的 事务 的 同步 (时间 和 状态 )。 
需要 使 用 系统 预定 义 的 操作 参数 文件 CL TM CLM INTERACTION。 路 径 : 配置 >CRM> 
交互 中 心 WebClient> 附加 功能 > 呼叫 清单 > 操作。 

e 和 定义 调用 时 间 的 映射 参数 文件 : 将 外 呼 调用 中 的 属性 (如 开始 时 间 和 完成 时 间 ) 映射 到 外 呼 
业务 活动 的 某 个 日 期 类 型 中 。 路 径 ， 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 附加 功能 > 呼叫 清 
单 > 商业 事务 同步 > 定义 调用 时 间 的 映射 参数 文件 。 

e 和 定义 调用 状态 的 映射 参数 文件 : 将 外 呼 调用 中 的 状态 〈 如 已 完成 、 就 绪 ) 映射 到 外 呼 业 务 活 
动 的 某 个 用 户 状 态 中 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 附加 功能 > 呼叫 清单 > 商 
业 事 务 同步 > 定义 调用 状态 的 映射 参数 文件 。 


6.3.5 “通讯 渠道 与 集成 配置 


本 节 介 绍 交 互 中 心 通讯 渠道 和 集成 相关 的 配置 ， 主 要 是 电话 渠道 和 电子 邮件 渠道 。 下 面 分 成 四 个 部 分 : 通讯 渠道 基础 配置 、 
多 渠道 通信 管理 软件 (1Cl) 配置 、SAP 电 话 (SAPPhone) 通信 管理 软件 配置 以 及 电子 邮件 响应 系统 (ERMS) 配置 。 


6.3.5.1 ”通讯 渠 利 基础 配置 


通讯 渠道 基础 配置 包括 设置 交互 中 心 的 工具 栏 、 电 子 邮 件 相关 设置 (邮件 地 址 、 响 应 组 等 ) 、 聊 天 参数 设置 、 电 话 附 加 数据 
以 及 通信 管理 软件 参数 文件 等 基础 设置 。 交 互 中 心 的 通讯 渠道 相关 的 基础 配置 参见 表 6.18。 


配置 任务 


工具 栏 参数 文件 


标准 啊 应 组 


外 发 地 址 组 


电子 邮件 参数 文件 


聊天 参数 文件 


知识 库 实施 


联系 附加 数据 参数 
文件 


服务 级 别 时 间 范 转 


表 6.18 通讯 渠道 基本 配置 


功能 说 明 

设置 座 遍 使 用 的 工具 三 按 钮 ， 如 电话 工具 栏 、 聊 天 及 电子 邮件 工具 栏 等 。 在 参数 文件 中 设 
置 使 用 哪 种 类 型 的 渠道 与 按钮 ， 如 通用 按钮 、 电 话 按钮 、 聊 天 按钮 及 电子 邮件 按钮 等 

例如 通用 按钮 中 设置 接受 、 拒 绝 等 ， 可 以 定义 有 顺序， 显示 为 图 标 、 文字 或 者 图 标 加 上 文 
字 ， 以 及 在 已 注销 、 空 站、 索 忙 时 是 否 显示 该 按钮 。 电 话 格式 按钮 中 设置 拨号 、 拨 扎 板 、 
结束 、 忙 转 、 两 步 转移 、 保 持 、 取 消 保持 、 咨 询 、 电 话 会 议 等 按钮 。 聊 天 中 设置 聊天 炬 
道 所 用 的 按钮 。 电 子 邮件 中 定义 电子 邮件 渠道 所 用 的 按钮 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 
WebClient> 基本 功能 > 通讯 渠道 > 定义 工具 栏 参数 文件 


使 用 智能 表单 对 邮件 、 聊 天 进行 标准 的 响应 回复 ， 加 速 处 理 速 度 。 路 径 : 配置 >CRM> 交 
互 心 WebClient> 基本 功能 > 通讯 渠道 > 定义 标准 响应 组 


义 座席 发 送 邮 件 的 发 送 地 址 组 。 路 径 ， 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 
通讯 渠道 > 定义 支出 电子 邮件 地 址 组 
定义 电子 邮件 相关 的 参数 文件 ， 比 如 使 用 何 种 外 发 邮件 地 址 组 ， 可 以 设置 附件 大 小 、 
X-Mailer、MIME 版 本 、 回 复 地 址 、 是 否 通知 发 送 成 功 、 发 送 失败 通知 、 显 示 信 息 消 息 等 。 
路 径 ， 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 通讯 渠道 > 定义 电子 邮件 参数 文件 
聊天 参数 文件 中 指定 SAF 应 用 ， 指 定 聊天 过 程 中 ， 可 以 使 用 的 知识 库 。 
路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 通讯 渠道 > 定义 聊天 参数 文件 


定义 交互 中 心 聊 天 中 使 用 的 知识 获取 方式 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基 
本 功能 > 通讯 渠道 > 定义 知识 库 实 施 


定义 联系 附件 数据 参数 文件 ， 使 用 哪些 CAD 组 和 属性 。 对 于 每 一 个 CAD 组 ， 可 以 设置 
使 用 的 CAD 属性 。 这 些 属性 ， 可 以 跟随 电话 传输 到 CRM 中 ， 供 CRM 调用 。 属 性 可 以 选 
择 是 否 可 以 编辑 、 是 否 传输 到 事实 收集 (Fact Gathering) 中 ， 如 果 选 择 事实 收集 ， 系 统 会 进 
人 事实 基础 (Fact Base) 中 ， 然 后 在 警报 (Alert) 中 可 以 调用 这 些 属性 。 路 径 : 配置 >CRM> 
交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 通讯 渠道 > 定义 联系 附加 数据 的 参数 文件 

例如 ， 客 户 在 IVR 语音 菜单 中 录入 的 卡号 、 序 列 号 信息 可 以 保存 到 CAD 随 电 话 传递 给 
CRM， 然 后 CRM 获取 该 数据 ， 进 行 相 关 处 理 ， 或 者 触发 警报 ， 在 警报 栏 中 显示 卡号 、 序 列 
号 信息 ,方便 座 席 即 时 查看 客户 录入 的 信息 。 交 互 过 程 中 ，CRM 也 可 以 同 CMS 设置 传输 
CMS 数据 

定义 座席 在 每 个 渠道 中 的 响应 时 间 ， 单 位 为 天 、 小 时 、 分 钟 等 ， 超 过 这 个 时 间 即 为 未 满足 
SLA 定义 的 啊 应 时 间 ， 可 以 在 BW 中 进行 分 析 。 路 径 : 配置 ~>CRM> 交互 中 心 WebClient> 
基本 功能 > 通讯 渠道 > 定义 服务 级 别 的 时 间 范 围 


( 缕 ) 


ar 


配置 任务 功能 说 明 
定义 交互 中 心 座席 浏览 融 与 通讯 管理 软件 中 的 通信 检查 频率 。 即 超过 多 少 小 时 ， 系 统 会 月 
动 退出 。 


如 朱 选 笠 监 视 进 程 ， 用 户 登 录 通 讯 管理 软件 以 后 ， 到 用 户 退 出 前 ， 进 程 均 有 效 。 监 控 
、 进程 会 检 1 操作 的 时 间 是 否 在 允许 时 间 之 内 ， 如 果 超 出 设 定 的 时 间 ， 监 探 进程 吉 
号 担 参 数 文 作 会 注销 退出 通讯 管理 软件 。 
外 如 果 不 使 用 监视 进程 那么 系统 根据 外 部 事件 ， 比 如 来 电 ， 系 统 对 比 用 户 的 最 后 一 次 
捍 作 时 间 与 通讯 管理 软件 时 间 ， 如 果 超 过 ， 即 为 超时 ， 则 退出 通信 管理 软件 。 路 径 : 
配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 通讯 渠道 > 定义 脉搏 参数 文件 


6.3.5.2 ”多 渠道 通讯 党 理 软件 配置 


SAP CRM 提 供 多 渠道 的 通讯 接口 ， 即 集成 通讯 接口 (ICIN) ， 通 过 集成 通讯 接口 ， 可 以 实现 电话 、 邮 件 和 网 络 聊天 的 多 
通讯 集成 。 本 市 介绍 多 渠道 的 集成 通讯 相关 配置 ， 包 括 如 何 定 义 通 讯 官 理 人 参数 文件 和 软件 、 定 义 通讯 官 理 软件 的 RFC 连 接 等 参见 
表 6.19。 


表 6.19 多 渠道 通讯 管理 软件 配置 


配置 任务 功能 说 明 

通讯 管理 软件 实现 CRM 呼叫 中 心 与 外 部 硬件 系统 的 连接 ， 可 以 定义 多 个 通讯 管理 软件 参 
数 文件 ， 通 讯 管理 软件 通过 底层 SM59 的 RFC 连接 进行 通讯 。 业 务 角 色 的 功能 参数 文件 中 
可 以 分 配 所 用 的 通讯 管理 软件 参数 文件 。 可 以 定义 通讯 管理 参数 文件 ， 是 否 启 用 手工 登录 、 
是 否 局 用 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 通讯 渠道 > 定义 通讯 管 
理 的 软件 参数 文件 


事务 代码 SM59， 对 于 ICI 接口 ， 需 要 使 用 类 型 为 G 的 HITP 类 型 ， 指 定 ICI CMS 服务 

定义 通讯 管理 软件 的 | 器 以 及 服务 器 端口 。 如 果 CMS 系统 启动 ， 可 以 进行 连接 测试 ， 测 试 连接 情况 。 响 应 的 抬头 

RFC 目标 连接 字段 ， 比 如 这 里 使 用 的 是 HTTP1.1， 系 统 返 回 正常 。 例 如 使 用 Genesys ICI 集成 软件 ， 测 试 
啊 应 的 正文 时 ， 系 统 显示 Genesys Gplus 的 适 配 需 在 正常 运行 中 ， 并 且 显 示 版 本 


事务 代码 CRMM IC MCM CCADMX， 维护 通讯 管理 软件 系统 ， 每 一 个 系统 均 有 一 
维护 通讯 管理 系统 系统 编号 ， 可 以 设置 多 个 渠道 以 及 队列 。 对 于 ICI[， 这 里 可 以 设置 多 党 ge 下 ed 
可 以 设置 电话 渠道 

将 通讯 管理 软件 连接 到 RFC 连接 中 ， 使 用 该 RFC 所 提供 的 功能 。 链 接 的 类 型 为 G， 
HTTP。 事 务 代码 : CRMM BCB ADM 


分 配 通 讯 软件 系统 为 通讯 管理 软件 参数 文件 分 配 所 用 的 通讯 管理 软件 。 事 务 代 码 : CRMM IC MCM 
标识 CCLNK 


分 配 通 讯 管理 软件 参 | 通过 事务 代码 CRMC UI PROFILE : 定义 业务 角色 ， 将 通讯 管理 软件 参数 文件 分 配给 业 
数 文 件 务 角 色 中 的 功能 参数 文件 ContactCenter 


将 各 类 事务 数据 、 邮 件 和 信件 等 推送 到 ICI 接口 中 ， 再 由 ICI 主动 推送 给 座席 。 
e 推 式 流程 配置 请 参考 配置 说 明 ， 路径 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 
通讯 渠道 > 推 式 业务 流程 > 定义 推 式 业务 流程 的 设置 
推 式 业务 处 理 e 分 配 推 式 业 务 流程 的 参数 : 设置 将 收 件 箱 中 的 项 目 类 型 的 条 目 发 布 到 ICI 时 所 用 的 参 
数 ， 可 以 定义 十 个 参数 ， 例 如 优先 级 、 分 类 等 ，ICI 可 以 使 用 这 些 :参数 对 事务 进行 路 
由 和 分 配 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 基本 功能 > 通讯 渠道 > 推 式 业 
务 流程 > 分 配 推 式 业务 流程 的 参数 


定义 通讯 管理 的 软件 
参数 文件 


分 配 RFC 连接 


配置 任务 


推 式 业务 处 理 


珊 兄 外 呼 


邮件 推送 


( 续 ) 


功能 说 明 
e 系统 使 用 规则 策略 将 事务 推 癌 ICI CMS ， 因 此 需要 定义 订单 路 由 和 意 回 驱动 的 (IDDI) 


的 规则 策略 。 

e 定义 信子 设置 定义 传输 给 ICI 的 信 辑 型 路径 ， 配 置 >CRM> 交 互 中 心 
WebClient> 基本 功能 > 通讯 渠道 > 推 式 业务 流程 > 定义 信函 设置 

e 传真 和 信件 通过 SAPConnect 进入 SAP， 然 后 we ERMS 路 由 到 CMS ICI 接口 中， 
然后 座席 即 可 接收 到 ， 系 统 自动 根据 邮件 地 址 等 识别 客户 。 需 要 定义 接收 使 用 的 邮件 
和 信件 地 址 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 WebClient> 代理 收 件 箱 > 异步 进 站 处 理 
的 设置 > 定义 接收 电子 邮件 地 址 /传真 号 

e 交互 记录 中 需要 设置 为 允许 重新 计划 ， 以 便 对 预 骂 外 呼 重 新 计划 到 将 来 的 某 个 时 间 
执行 。 业 务 交 易 参 数 文件 中 ， 标 识 “ 人 允许 重新 排 期 ”。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 
WebClient> 业务 > 定义 业务 参数 文件 

e CRM 中 的 外 呼 清单 需要 导出 到 外 部 CMS 的 拨号 器 中 ， 外 部 拨号 器 拨打 电话 ， 通 过 
ICI 与 CRM 座席 系统 集成 。 必 须 激 活 业 务 功能 CRM IC_CEBP。 

e 定义 使 用 的 邮件 参数 文件 ， 并 分 配给 业务 角色 。 路 径 : 配置 >CRM> 交互 中 心 
WebClient> 基本 功能 > 通讯 渠道 > 定义 电子 邮件 参数 文件 

e 使 用 ERMS 规则 策略 ， 将 满足 一 定 条 件 的 执行 操作 “将 邮件 推送 到 IC Web 座席 中 ” 

e 配置 一 个 用 于 接收 邮件 路 由 的 CMS， 系 统 编 号 为 ERMS_ ACTION。 事务 代码 : 
CRMM IC MCM CCADMX 


6.3.5.3 SAPPhone 通 讯 管理 软件 配置 
SAPPhone 接 口 仪 能 提供 电话 渠道 ， 通 过 RFC 与 外 部 通讯 管理 软件 集成 。SAPPhone 在 诸多 配置 上 与 1CI 接 口 类 似 ， 也 需要 


定义 通讯 管理 软件 参数 文件 、 通 讯 管理 软件 标识 、RFC 连 


妆 等 。 主 要 区 别 在 SAPPhone 需 要 定义 SAPPhone 的 站 点 、 设 置 座 局 的 


工作 中 心 及 分 机 等 。 主 要 配置 参见 表 6.20。 


配置 任务 


SAPPhone RFC 
连接 


定义 CTI 队列 


维护 通讯 管理 软件 


标识 
分 配 队 列 


定义 SAPPHONE 


站 点 


表 6.20 SAPPhone 通 讯 管 理 软件 配置 


功能 说 明 

设置 SAPPHONE 的 RFC 连接 ， 连 接 外 部 CMS RFC 系统 。SAPPhone 的 CMS 连接 类 型 为 
T， 通 过 TCP/IP 连接 ， 选 择 注 册 的 服务 帮 程 序 ， 然 后 在 服务 大 程序 编号 中 录入 SAPPhone 的 
CMS 软件 服务 编号 。 可 以 测试 该 连接 是 否 连 通 。 事 务 代 码 : SM59 

可 以 定义 系统 中 使 用 的 队列 。 维 护 SAPPhone 的 队列 。 登 录 时 可 以 选择 队列 。 

事务 代码 : CICV-CTI 

维护 通讯 系统 设置 ， 可 以 定义 通讯 软件 参数 文件 ， 对 于 SAPPHone 的 接口 来 说 ， 这 里 只 使 
用 Phone 电话 接口 。 事 务 代 码 : CRMM IC MCM CCADM 

可 以 为 通讯 管理 参数 文件 分 配 所 用 的 队列 。 事 务 代 码 : CRMM IC_SPHQA 

定义 SAPPhone 系统 站 点 ， 站 点 中 指定 名 称 ， 电 话 的 前 导数 字 、 国 家 、 分 机 长 度 、 时 区 等 
人 参数。 或 者 多 个 SAPPhone 服务 希 ， 每 个 服务 表 连 接 一 个 SAPPhone RFC 连接 。 标 识 为 服 
务 需 使 用 中 。 可 以 设 定 功能 ， 以 及 外 呼 电 话 的 替换 方法 。 可 以 在 这 里 测试 SAPPhone 的 连接 
以 及 版 本 情况 。 通 过 多 站 点 方式 ， 可 以 将 座席 分 组 ， 分配 到 不 同 的 CMS 软件 实例 中 ， 确 保 
CMS 发 生 问 题 时 不 会 相互 影响 。 事 务 代 码 : SPHB 


( 续 ) 
配置 任务 功能 说 明 
设置 座席 人 员 的 工作 中 心 ， 每 个 座席 均 震 要 使 用 SPHA 设置 座席 的 分 机 号 码 、 所 用 的 电话 
设置 用 户 工 作 中 心 | 服务 需 等 。 对 工作 中 心 ， 可 以 设置 一 些 用 户 参 数 ， 比 如 设 定 识别 方式 、 呼 叫 中 心 登录 数据 、 
用 户 及 口令 。 这 里 可 以 对 电话 进行 测试 ， 测 试 是 否 连 通 ， 是 否 可 以 拨号 等 。 事 务 代 码 : SPHA 


技术 指南 : 


SAP 电 话 接口 SAPPhone 或 集成 通讯 接口 ICI 的 通讯 管理 软件 CMS 都 可 以 设置 多 个 ， 即 同一 软件 多 个 运行 实例 ， 或 者 将 这 些 
CMS 软件 分 布 到 不 同 的 服务 器 上 。 通 过 定义 多 个 SAPPhone 站 点 或 多 个 通讯 管理 软件 参数 文件 ， 将 用 户 分 组 ， 分 配 到 不 同 的 CMS 
系统 中 。 这 样 各 组 用 户 相互 隔离 ， 如 果 其 中 一 个 CMS 软件 系统 发 生 故 障 ， 重 居 该 CMS 即 可 ， 不 会 影响 到 其 他 CMS 上 的 用 户 ， 可 以 
提升 系统 的 可 用 性 和 容错 能 力 。 


6.3.5.4 电子 邮件 管理 系统 配置 


本 节 介 绍 电 子 邮 件 的 收 友和 路 由 配置 ， 以 及 如 何 配 置 电 子 邮件 响应 系统 ， 将 SAP 服 务 器 收 到 的 电子 邮件 路 由 到 对 应 的 收 件 箱 
(Web UN) 中。 电子 邮件 响应 系统 的 其 他 配置 参见 表 6.21。 


表 6.21 电子 邮件 管理 学 院 配 置 


配置 任务 功能 说 明 
通过 事务 代码 : RZ10 设置 服务 需 参 数 ， 需 要 设置 两 个 参数 : icmy/server port 2 设置 为 
设置 SMTP 邮件 服 |PROT=SMTP，PORT=25$000，TIMEOUT=180， 即 设置 类 型 为 SMTP， 端 口 为 25000， 超 时 为 


务 系统 参数 180 秒 ; 将 is/SMTP/virt host 0 设置 为 *:25000， 即 设置 SMTP 虚拟 主机 端口 (在 SICF 邮件 
服务 中 使 用 ) 


e 激活 SAPConenct 的 服务 。 激 活 以 后 ，CRM 系统 即 能 够 接收 来 自 外 部 的 电子 邮件 。 设 
置 文件 参数 编号 为 0， 系 统 会 读 取 配置 的 端口 。 登 录 信 息 中 ， 可 以 设置 集团 、 用 户 名 、 
密码 、 登 录 语 言 等 。 通 常 这 里 可 以 使 用 一 个 系统 用 户 或 通读 用户。 为 确保 安全 ， 这 类 用 
户 无 法 直接 使 用 SAP GUI 登录 系统 。 事 务 代 码 : SICF 
激活 SAPConnect e 说 明 : 可 以 将 公司 服务 邮箱 Service@domain.com 的 邮件 转发 到 SAP CRM 服务 堪 的 这 个 
服务 SMTP 端口 中 ，CRM 即 可 以 接收 到 邮件 。Exchange/Domino 等 邮件 服务 需 均 支持 服务 磺 邮 件 
转发 功能 ， 或 者 使 用 Mail Forward 等 工具 软件 ， 从 邮件 服务 硕 中 通过 POP3 协议 获取 邮件 ， 
然后 转发 到 CRM 服务 器 中 。 转 发 到 SAP CRM 服务 器 中 的 邮件 通过 SAP Connect 进入 SAP 
业务 工作 台 (SAP GUI 客户 端 中 使 用 事物 代码 SBWP 访问 )。 而 座席 使 用 Web UI 收 件 箱 ， 
因此 可 以 通过 电子 邮件 响应 系统 配置 ERMS 将 邮件 路 由 到 Web UI 座席 收 件 箱 中 
e 配置 SAPConnect， 从 CRM 中 发 送 邮 件 ， 即 通过 该 SMTP 服务 器 发 送 和 管理 。 设 置 
SMTP 邮件 发 送 服务 器 ， 指 定 服 务 器 卫 、 端 口 ， 标 识 为 启用， 然后 系统 中 的 邮件 即 通过 


配置 SAPconnect 这 个 SMTP 邮件 服务 帮 发 送出 去 。 菜 单 中 ， 可 以 维护 默认 域名 等 。 
SMTP 邮件 发 送 e 通常 企业 的 SMTP 服务 需 是 需要 登录 才能 发 送 邮 件 。 但 这 里 设置 用 于 发 送 邮 件 的 外 部 
功能 SMTP 邮件 服务 器 ( IP 和 端口 ) 时 ， 并 不 能 设置 登录 该 SMTP 服务 髓 的 用 户 名 和 密码 。 


因此 通常 的 做 法 是 将 CRM 服务 器 地 址 加 入 到 该 SMTP 服务 器 的 信任 列表 中 ， 即 从 该 
CRM 服务 需 IP 发 送 的 邮件 无 需 通 过 用 户 名 和 密码 验证 。 事 务 代 码 : SCON 
维护 工作 流标 准 ERMS 邮件 啊 应 需要 使 用 工作 流 ， 因 此 要 进行 标准 的 工作 流 配 置 。 路 径 : 配置 >SAP 
设置 NetWeaver> 应 用 程序 服务 器 > 业务 管理 > SAP 业务 工作 流 > 维护 SAP 业务 工作 流 的 标准 设置 


( 续 ) 
配置 任务 功能 说 明 
收 件 地 址 可 以 设置 接收 邮件 的 地 址 。 丫 径 : 事务 代码 : CRMC IC _AUIADDR 
维护 接收 方 分 配 ， 即 用 户 如 果 给 该 接收 方 发 送 邮 件 ， 系 统 如 何 处 理 。 定 义 收 件 人 ， 然 后 在 
新 收 件 人 中 选择 SAP 对 象 事例 。 即 邮件 进入 SAP 系统 以 后 ， 和 触发 该 事例 ， 进 行 ERMS 路 由 


分 配 接收 方 ee ee 
处 理 。 然 后 选择 ERMS 支持 2， 即 触发 ERMS 工作 流 ， 之 后 录入 邮件 地 址 。 最 后 指定 ERMS 
的 接受 人 邮件 地 址 。 事 务 代 码 : SO28 

设置 邮件 处 理工 为 ERMS 邮件 处 理工 作 流 分 配 用 户 并 且 激 活该 工作 流 事件 。 事 务 代 码 : CRM ERMS WF_ 

作 流 CUST 可 以 激活 事件 链接 ， 分 配 处 理 的 员工 

维护 发 送 地 址 可 以 维护 发 送 方 邮件 地 址 。 事 务 代 码 : CRM ERMS OUTG EMAIL 


ERMS 的 邮件 路 由 与 处 理 通过 规则 策略 进行 ， 需 要 在 客户 经 理 角 色 中 配置 规则 策略 。 规 则 
策略 的 类 型 为 电子 邮件 啊 应 管理 系统 。 规 则 策略 中 ， 可 以 设置 自动 确认 、 自 动 准 备 、 自 动 响 
应 、 邮 件 路 由 等 各 种 规则 。 规 则 策略 详细 请 见 6.2.2.2 节 


邮件 路 由 与 处 理 规 
则 策略 


6.4 ”小结 


交互 中 心 是 SAP CRM 中 弟 用 的 模块 ， 通 剃 与 CRM 的 服务 管理 一 起 使 用 ， 搭 建 企业 统 一 的 电话 交互 服务 管理 中 心 ， 接 收 和 处 
理 客户 的 咨询 、 订 购 、 投 诉 和 建议 是 主要 的 交互 中 心 应 用 。 在 国内 ， 电 话 通 常 是 主要 的 便捷 的 应 用 渠道 ， 用 户 友 现 问题 或 者 咨询 
时 直接 拨打 电话 寻求 帮助 或 投诉 。 电 子 邮件 渠道 的 应 用 相对 较 少 。 随 着 社交 应 用 的 兴起 ，QQ、 淘 宝 旺 旺 、 微 信和 微 博 也 成 为 重 
要 的 应 用 渠道 ， 用 尸 通过 已 有 的 聊天 和 社交 工具 与 座席 在 线 容 询 和 交互 。 通 过 相关 接口 ， 可 以 将 微 博 、 微 信 等 社交 应 用 集成 到 区 
互 中 心中 。 


执行 服务 (如 设备 安装 ) 后 ， 通 常 由 交互 中 心 统一 安排 回访 ， 了 解 客 尸 对 服务 的 满意 情况 、 服 务 人 员 的 表现 或 收费 情况 。 回 
访 的 范围 可 以 是 百分之百 回访 或 者 根据 一 定 的 规则 抽取 一 定 比例 的 服务 进行 回访 。 另 外 ， 电 话 营销 和 电话 销售 也 是 重要 应 用 。 企 
业 从 黄页 、 展 会 等 多 种 渠道 获取 销售 线 系 或 潜在 客户 清单 ， 制 作成 外 呼 清单 ， 逐 个 拨打 客 己 电话， 了解 并 记录 客户 的 购买 意 同 。 
在 烟草 等 一 些 便利 店 的 产品 分 配 中 ， 通 剃 通过 电话 定期 将 产品 分 配 到 各 门店 中 。 


交互 中 心 是 一 个 集成 的 模块 ， 不 但 集成 营销 、 销 售 和 服务 等 业务 模块 的 功能 ， 同 时 还 需要 集成 外 部 各 种 设备 和 系统 ， 如 与 外 
部 电话 系统 、 邮 件 系统 以 及 社交 媒体 的 集成 。 其 中 电话 渠道 最 为 基础 ， 通 单 也 是 最 容易 出 现 问题 的 地 方 。 人 在 实施 电话 集成 时 ， 需 
要 考虑 底层 硬件 系统 ， 中 间 电 话 通讯 集成 软件 系统 。 而 通 弟 情 况 下 中 间 电 话 通讯 集成 软件 由 第 三 方 或 电话 硬件 厂商 提供 。 这 时 候 
要 确保 实施 电话 集成 的 团队 具有 相关 的 工作 经 验 。 通 常 来 说 ，SAP CRM 所 提供 的 CI 接口 是 完备 的 ， 出 现 产 品 错误 或 问题 的 概率 
较 小 ， 而 中 间 通 讯 软件 和 底层 电话 硬件 在 不 同 的 环境 和 网 络 下， 表现 的 笑 别 就 会 较 大 。 特 别 在 项 目 实施 的 前 期 ， 要 做 好 序 分 的 电 
话 连 接 测试 工作 ， 组 织 一 定 的 座席 人 数 按照 实际 的 业务 情况 拨打 或 接听 电话 ， 严 格 测试 ， 确 保 接口 稳定 。 在 交互 中 心 的 信息 统计 
和 分 析 中 ， 也 通常 需要 收集 和 使 用 底层 的 数据 ， 因 此 要 区 分 好 哪些 系统 来 自 CRM 业 务 系统 ， 哪 些 数 据 来 自 底 层 通 讯 软 件 。 


通 昔 交互 中 心 对 系统 啊 应 要 求 较 局 ， 因 此 在 数据 量 大 的 情况 下 要 特别 注意 系统 的 性 能 ， 例 如 客户 搜索 和 识别 、 业 务 凭证 搜索 
和 人 处理 等 ， 需 要 具有 快速 的 响应 性 能 。 因 此 交互 中 心 的 应 用 通常 需要 定期 监控 和 和 优化， 持续 改进 ， 持 续 提升 系统 和 流程 的 性 能 。 


第 7/ 草 ”SAP CRM 合作 伙伴 有 渠道 沼 理 


随 看 企业 的 业务 拓展 和 市 场 泡 围 的 增 大 ， 通 剃 与 各 地 的 合作 伙伴 共同 开展 业务 ， 为 客户 直接 提供 产品 与 服务 。 合 作 伙伴 渠道 
管理 即 用 来 管理 间接 开展 的 销售 和 服务 业务 ， 与 合作 伙伴 充分 协作 ， 管 理 和 优化 合作 伙伴 网 络 和 关系 ， 为 合作 伙伴 提供 强 有 力 的 
广 持 和 信息 辅助 ， 提 升 合作 伙伴 的 业务 效率 。 渠 赴 合 作 伙 伴 通 总 应 用 于 间接 销售 和 服务 的 业务 场景 中 ， 例 如 通过 批 友 商 、 服 务 
商 、 经 销 商 或 零售 商 等 中 上 司 合 作 伙伴 向 客户 提供 服务 和 产品 。 


本 草 首 先 介绍 SAP CRM 渠 道 合 作 伙伴 管理 概要 ， 可 以 了 解 渠 道 合 作 伙伴 管理 所 包含 的 沅 程 和 功能 概要 ， 然 后 介绍 渠道 合作 
伙伴 管理 的 主要 功能 流程 实施 指南 ， 包 括 渠 道 合 作 伙 伴 管理 、 渠 章 宫 销 管 理 、 渠 道 销售 管理 、 合 作 伙 伴 订单 管理 和 渠道 服务 管 
理 。 在 合作 伙伴 订单 管理 中 介绍 了 销售 跟踪 与 渠道 库存 。 最 后 介绍 了 渠道 合作 伙伴 管理 相关 的 关键 配置 。 渠 道 营销 裕 金管 理 也 属 
于 合作 伙伴 渠道 管理 汽 畴 ， 请 参考 3.2.6 节 ， 市 场 开 友 贷 金 也 称 为 渠道 营销 资金 ， 即 渠道 合作 伙伴 使 用 企业 的 营销 资金 ， 开 展 营 
销 活 动 ， 开 拓 市 场 。 


7.1 合作 伙伴 渠道 管理 概要 


SAP CRM 的 合作 伙伴 渠道 管理 宛 分 使 用 了 SAP CRM 的 电子 商务 (Web 渠道 ) 、 传 统 的 CRM 功 能 和 合作 伙伴 关系 管理 功 
能 ， 打 造 了 一 个 完整 的 渠道 解决 万 案 ， 见 图 7.1 “合作 伙伴 渠道 管理 关系 图 ”。 从 系统 功能 角度 上 看 ， 渠 道 合 作 伙伴 管理 建立 企 
已 有 CRM 上， 充分 使 用 了 其 他 模块 的 功能 ， 特 别 是 网 络 渠 道 管理 、 销 售 管理 、 宫 销 管 理 及 服务 管理 等 。 
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图 7.1 合作 伙伴 渠道 管理 关系 
电子 商务 (Web 渠道 ) : 合作 伙伴 可 以 使 用 CRM 的 电子 商务 功能 
传统 CRM 功 能 : 合作 伙伴 可 以 使 用 CRM 的 销售 、 服 务 与 营销 管理 功能 
“ 合作 伙伴 关系 管理 功能 : 提供 关系 管理 功能 ， 建 立 品牌 企业 和 渠道 合作 伙伴 的 协作 。 


厂商 企业 与 渠道 商 之 间 有 诸多 信息 流 、 物 流 及 增值 服务 进行 交互 。 信 息 流 方面 ， 厂 商 企 业 为 渠道 合作 伙伴 提供 产品 服务 信 
息 ， 当 道 合作 伙伴 为 三 商 企业 提供 客 尸 需求 信息 。 物 流 方面 ， 需 要 确保 厂商 企业 与 最 终 客户 之 间 的 实物 流通 。 增 值 服务 方面 ， 通 
过 财务 、 个 性 化 、 售 后 备件 与 服务 提升 企业 的 销售 ， 为 客 尸 提供 各 种 增值 服务 。 下 面 概要 介绍 渠道 合作 伙伴 管理 的 功能 框架 、 腔 
道 经 理 门 户 、 行 业 解 决 方案 以 及 渠道 管理 的 应 用 效果 。 


1. 合 作 伙伴 渠道 党 理 的 功能 框 滋 


合作 伙伴 渠道 管理 的 主要 功能 可 以 归纳 为 人 大 功能 组 。 见 图 7.2 “合作 伙 伴 渠 章 管理 概要 图 ”， 六 大 功能 组 为 合作 伙伴 管 
理 、 渠 道 言 销 、 渠 道 销售 、 合 作 伙伴 订单 管理 、 渠 道 服务 、 合 作 伙伴 和 渠道 分 析 。 合 作 伙伴 渠 直 管理 与 企业 的 现 有 各 种 系统 紧密 


集成 ， 并 在 多 个 行业 中 得 到 广泛 的 应 用 ， 如 高 科技 行业 、 汽 车 和 通信 行业 。 


合作 伙伴 管理 渠 扎 营 裔 管理 渠道 销售 
合作 伙伴 生命 周期 合作 伙伴 沟通 客户 与 联系 管理 
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渠道 服务 分 析 


图 7.2 ”合作 伙伴 渠道 管理 概要 


合作 伙伴 渠道 管理 的 功能 简 述 见 下 表 : 


功能 模块 功能 概述 
能 更 好 地 为 企业 进行 合作 伙伴 招聘 、 推 广 及 管理 ， 和 覆盖 渠道 合作 伙伴 的 整个 生命 周期 。 包 括 
合作 伙伴 管理 | 的 功能 有 : 合作 伙伴 生命 周期 管理 、 合 作 伙伴 培训 和 认证 管理 、 合 作 伙伴 计划 与 预测 管理 、 合 
作 伙 伴 补偿 管理 及 合作 伙伴 网 络 管理 
通过 合作 伙伴 更 好 地 推广 产品 ， 实 现 与 合作 伙伴 的 协作 和 营销， 产生 业务 需求 。 包 括 的 功能 有 : 
渠道 营销 管理 “| 合作 伙伴 沟通 管理 、 产 品目 录 管 理 、 协 作 营 销 活 动 管理 、 线 索 管 理 、 渠 道 市 场 资 金管 理 及 合作 
伙伴 忠诚 度 管理 
通过 合作 伙伴 销售 更 多 的 产品 ， 提 升 销售 效率 ， 优 化 销售 渠道 能 
渠道 销售 管理 。 | SFA 销售 能 力 自 动 化 工具 ， 拓 展 企业 的 销售 团队 。 包 括 的 功能 有 : 客 
管理 、 商 机 管理 、 管 线 分 析 、 交 易 注 册 以 及 合作 伙伴 定位 
合作 伙伴 订单 管 为 合作 伙伴 提供 在 线 的 订单 处 理 ， 将 合作 伙伴 纳入 到 企业 的 电子 商务 策略 中 ， 支 持 协 作 营 销 ， 


力 。 为 渠 性 合作 伙伴 提供 
户 栖 联 系 管理 、 业 务 活 动 


本 本 清关 | 
数据 与 渠道 库存 、 协 作 演示 厅 销 售 管理 
nl 和 tam 。 | 通过 渠道 为 最 终 客户 提供 一 致 的 及 时 的 服务 ， 为 渠道 合作 伙伴 提供 知识 和 问题 解决 的 能 力 
包括 的 功能 有 : 知识 管理 、 在 线 支持 、 服 务 订单 管理 、 质 保管 理 、 投 诉 与 退货 管理 
厂商 企业 、 渠 道 合作 伙伴 能 够 通过 系统 提供 的 分 析 功 能 得 到 渠道 业务 的 变化 趋势 ， 分 析 业 务 


合作 伙伴 和 渠 户 Wi hs i ee ni - 
分 析 开展 情况 ， 提 升 利润 ， 提 升 业 务 关 系 。 渠 道 分 析 的 主要 功能 有 : 渠道 覆 新 与 渠 己 生命 周期 分 析 、 
yl 


梁 道 营销 分 析 、 炬 道 销售 分 析 及 炬 道 订单 管理 分 析 


2. 渠 道 管 理 门 户 


SAP CRM 提 供 合作 伙伴 门户 和 渠道 经 理 门 户 ， 包 括 网 络 渠道 的 订单 功能 等 均 集 成 任 ?AP CRM Web U| 业 务 角色 中 。 渠 章 合 
作 伙 伴 门 尸 是 合作 伙伴 厂商 企业 开展 业务 的 系统 单一 接 入 点 。 合 作 伙 伴 可 以 使 用 系统 提供 的 各 种 工具 、 信 息 更 有 效 地 开展 业务 ， 
支持 自助 服务 、 相 关 信 息 、 内 容 、 交 易 事 务 以 及 业务 分 析 功 能 。SAP CRM Web UI 本 身 就 能 够 集成 各 种 功能 ， 可 以 承担 门户 的 
角色 。 


渠道 合作 伙伴 业务 角色 为 CHM-PM (Partner Manager) ， 合 作 伙 伴 经 理 为 渠道 合作 伙伴 方 的 管理 人 员 ， 渠 道 经 理 门户 为 
渠道 合作 伙伴 的 渠道 经 理 提 供 各 种 ， 与 厂商 企业 其 密 合 作 ， 协 作 开 展业 务 ， 优 化 渠道 运 萌 。 渠 道 经 理 使 用 CRM 系 统 的 单一 接 入 
点 ， 可 以 管理 渠道 合作 伙伴 基础 数据 、 关 系 ， 在 系统 中 搜索 营销 计划 、 申 请 项 目 (Initiatives) 、 申 请 资金 预 留 或 者 创建 申 索 ， 
申请 费用 报销 。 渠 道 经 理 业 务 角色 为 CHM-CM (Channel Manager) ， 渠道 经 理 为 厂商 内 部 管理 合作 伙伴 的 管理 人 员 。 渠 道 
经 理 负 责 制 营销 资金 计划 ， 招 募 相 关 的 渠道 合作 伙伴 ， 渠 道 合作 伙伴 执行 项 目 后 ， 审 批 和 友 放 通过 申 索 兄 现 的 营销 支持 和 开拓 
费用 。 


3. 访 问 与 权限 控制 


外 部 渠道 合作 伙伴 通 弟 只 能 访问 有 限 的 、 相 天 的 数据 ， 因 此 权限 管理 对 渠道 合作 伙伴 管理 非 贡 天 键 。 合 作 伙伴 通 弟 难 于 用 标 
准 的 静态 权限 进行 控制 ， 因 此 多 使 用 动态 权限 ， 根 据 合 作 伙 伴 的 天 系 进 行动 态 检查 和 控制 ， 即 使 用 访问 控制 引擎 (ACE) 实现 对 
合作 伙伴 的 客户 、 订 单 、 言 销 活动 等 各 种 对 象 的 访问 。 标 准 系统 中 提供 对 业务 活动 、 绪 索 、 机 会 、 言 销 活动 以 及 客户 等 业务 对 象 
的 ACE 访问 控制 功能 。 例 如 合作 伙伴 经 理 能 够 访问 本 合作 伙伴 相 天 的 业务 活动 ， 而 合作 伙伴 普通 员工 能 够 访问 目 己 负责 的 并 且 属 
于 本 合作 伙伴 的 活动 。 关 于 ACE 权 限 控制 的 更 多 功能 ， 请 参考 11.3.3 币 。 


4. 渠 道 管理 的 应 用 效果 


渠道 的 复杂 程度 和 重要 程度 均 在 增加 ， 最 终 客 户 对 服务 的 要 求 逐步 提高 ， 渠 道 合 作 伙伴 已 经 成 为 企业 业务 模式 的 重要 部 分 ， 
企业 与 合作 伙伴 共同 为 客户 提供 更 好 的 服务 、 满 足 客 户 的 需求 。 品 牌 拥有 者 需要 与 渠道 合作 伙伴 建立 双赢 关系 ， 确 保 渠 道 运 宫 的 


有 效 性 。 合 作 伙伴 渠道 管理 的 应 用 效果 主要 有 两 点 : 


通过 自动 化 流程 提升 渠道 的 效率 : 通过 合作 伙伴 自动 服务 和 流程 自动 化 处 理 功能 ， 能 降低 渠道 支持 的 支出 ; 通过 给 渠道 合 
作 伙 伴 提供 相 关 的 及 时 的 信息 ， 授 权 访 问 系 统 相关 内 容 与 事务 ， 渠 道 合 作 伙伴 能 够 更 容易 的 开展 业务 工作 ; 通过 CRM 提 供 的 丰 


富 的 端 到 端的 业务 流程 ， 优 化 渠道 的 运营 。 
. 优化 渠道 运营 ， 提 升 渠道 
售 和 服务 工作 ， 给 最 终 客 户 带 来 更 多 的 价值 ; 


体 。 


道 运 营 有 效 性 : 通过 与 渠道 合作 伙伴 的 协作 ， 提 升 企 业 的 收入 ; 合作 伙伴 可 以 更 好 地 开展 营销 、 销 
各 种 渠道 和 业务 保持 对 客户 服务 的 一 致 性 ， 在 客户 看 来 渠道 合作 伙伴 和 企业 融 为 一 


7.2 ” 染 站 合 作 似 伴 管 理应 用 与 实施 握 着 


将 企业 的 销售 、 服 务 和 千 销 的 功能 延伸 到 各 级 渠道 合作 伙伴 ， 是 合作 伙伴 渠道 管理 的 重要 应 用 。 渠 道 管理 的 首要 条 件 是 友 展 
和 维护 一 批 合适 的 渠道 合作 伙伴 并 维持 展 好 的 业务 关系 ， 拓 展 企业 的 市 场 渗 透 力 。 这 需要 维护 渠道 合作 伙伴 主 数 据 ， 招 聘 和 发 展 
渠道 合作 伙伴 ， 并 提供 相应 的 培训 和 和 支持， 同时 通过 制定 目标 计划 并 及 时 考核 评估 ， 推 进 渠 道 的 建设 。 在 业务 处 理 中 ， 企 业 与 梁 
道 合作 伙伴 共同 开展 膏 销 活动 ， 申 请 和 使 用 相关 营销 资源 ， 跟 路 和 评估 销售 线 泰 ， 上 报 市 场 线 达 信息 ， 共 同 开拓 市 场 。 在 售 前 销 
售 跟 踩 环节， 渠道 合作 伙伴 通 单 需要 跟踪 相关 的 机 会 ， 完 成 所 分 配 的 任务 ， 收 集 和 确认 销售 机 会 。 在 订单 处 理 环 五 ， 合 作 伙伴 可 
以 直接 在 网 上 订购 产品 ， 也 可 以 代 蔡 客户 订购 产品 。 使 用 渠道 库 仓 管理 能 够 跟踪 渠道 环节 中 的 库 仓 情况 ， 擎 握 实际 的 销售 情况 ， 
为 价格 调节 或 友 贷 补 款 提供 依据 。 在 服务 环节 ,合作 伙伴 可 以 使 用 在 线 的 自助 服务 功能 ， 搜 索 知 识 库 ， 提 交 服 务 请 求 ， 跟 路 和 了 
解 服务 处 理 状态 ， 处 理 服 务 订单 、 退 货 和 投诉 等 业务 。 渠 道 相 关 数 据 的 分 析 和 挖掘 ， 在 SAP Bl 系统 中 进行 ， 能 够 分 析 合 作 伙 伴 
渠道 管理 中 的 各 种 业务 ， 天 于 业务 分 析 ， 请 参考 第 10 章 。 


7.2.1 合作 似 伴 管理 


合作 伙伴 管理 用 来 维护 与 管理 合作 伙伴 的 整个 生命 周期 的 天 系 。 了 解 合 作 伙伴 的 销售 情况 、 销 售 业务 分 布 情况 ， 以 及 销售 的 
终 妆 客户 情况 。 计 划 和 分 析 渠 道 业务 ， 为 合作 伙伴 向 终端 客 尸 销售 产品 与 服务 提供 展 好 的 支持 。 合 作 伙 伴 管 理 的 应 用 效果 主要 
有 : 通过 360" 视 图 ， 可 以 更 好 地 掌握 合作 伙伴 基本 情况 、 能 力 和 渠道 覆 兰 情况 ; 提升 渠道 招聘 、 准 备 和 渠道 管理 的 一 致 性 与 有 
效 性 ， 降 低 获取 新 合作 伙伴 的 时 间 ; 减少 渠道 管理 的 时 | 间 和 成 本 ; 通过 完整 的 分 析 增 强 渠 道 智能 ， 提 升 预测 的 准确 性 。 合 作 伙伴 
管理 主要 有 五 个 方面 的 功能 ， 参 见 表 7.1。 


表 7.1? 合 作 伙 伴 管理 功能 概要 


功 能 点 说 肯 
管理 合作 伙伴 的 基本 信息 、 关 系 模型 、 注 册 申请 、 监 控 、 自 助 服务 、 合 作 伙伴 细 分 、 合 作 伙 

伴 层次 结构 与 成 员 管理 。 通 过 合作 伙伴 管理 ， 可 以 构建 企业 的 合作 伙伴 网 络 ， 覆盖 相应 的 市 场 。 

。 合作 伙伴 细 分 :可 以 根据 合作 伙伴 类 型 、 行 业 、 能 力 等 各 种 届 性 条 件 ， 对 合作 伙伴 进行 纪 


生命 周期 管理 、 
RS 分 ， 提 供 个 性 化 的 内 容 、 沟 通 方式 、 培 训 、 稼 销 及 资金 支持 s 
。 合作 伙伴 层次 结构 : 可 以 搭建 合作 伙伴 企业 的 组 织 结构 ,可 以 用 于 营销 资金 和 理 ， 进 行 资金 
申请 、 分 配 业 务 ; 合作 伙伴 成 员 属 于 一 个 企业 肉 道 合作 伙伴 ， 可 以 由 企业 梁 道 合作 目 行 申请 。 
招聘 与 发 展 过 招聘 管理 ,企业 可 以 定位 和 维护 浴 在 合作 伙伴 、 潜 在 合作 伙伴 线 过 管理 ， 将 线索 分 配给 


ey [进行 处 理 ， 如 资格 评估 、 注 册 与 推广 等 

计划 和 管理 销售 与 渠道 战略 ， 设 置 年 度 目标 及 目标 测量 方法 ， 如 设 定 销售 目标 、 市 场 开 发 资 
金 计划 ， 可 以 随时 跟踪 和 测量 合作 伙伴 的 目标 达成 情况 

通过 使 用 SAP 的 在 线 电子 学 习 解 决 方案 ， 合 作 伙 伴 可 以 在 线 注册 登记 培训 、 访 问 培 训 课程 ， 进 
行 学 习 。 企 业 可 以 创建 和 管理 渠道 合作 伙伴 的 认证 项 目 ， 跟 踪 学 习 状 态 ， 检 查 是 否 完 成 培训 过 程 

设计 、 执 行 和 管理 对 合作 伙伴 的 销售 补偿 和 激励 ， 例 如 如 通过 营销 资金 的 兑现 或 销售 返利 进 
行 补 偿 ， 支 持 和 激励 渠道 合作 伙伴 开展 工作 

可 以 通过 诸多 标准 报表 对 合作 伙伴 和 渠道 进行 分 析 ， 了 人 解 合 作 伙 伴 的 覆盖 度 和 差 跑 ， 分析 合 
渠道 分 析 作 伙 伴 与 渠道 绩效 ， 进 行 收 入 与 销售 统计 分 析 、 人 合作 伙 伴 投入 产 出 分 析 、 合 作 伙伴 边际 利润 与 
效用 分 析 ; 同时 为 渠道 合作 伙伴 日 号 提供 相关 报表 与 分 析 功 能 ， 以 分 析 相 关 的 业务 


计划 和 预测 


培训 和 认证 


补偿 与 激励 


下 面 分 两 部 分 进行 介绍 ， 合 作 伙 伴 管理 的 基本 功能 中 包括 了 合作 伙伴 生命 周期 中 的 各 种 信息 和 相 天 功能 。 在 合作 伙伴 管理 的 
拓展 功能 中 简要 介绍 了 合作 伙伴 的 招聘 与 友 展 、 计 划 与 预测 、 培 训 与 认证 /补偿 与 激励 、 以 及 渠道 合作 伙伴 分 析 功 能 


7.2.1.1 合作 伙伴 管理 的 基本 功能 


管理 合作 伙伴 整个 生命 周期 ， 包 括 合作 伙伴 招聘 、 审 批 和 推广 ， 为 合作 伙伴 提供 一 致 的 、 有 效 的 产品 与 服务 文 持 。 


典型 的 合作 伙伴 生命 周期 管理 济 程 见 图 7.3 “合作 伙伴 生命 周期 管理 ”， 主 要 步骤 参见 表 /7.2。 


申请 评估 申请 


成 为 重要 合作 伙伴 =| 细 化 信息 ， 审 批 


收 到 审批 通过 通知 、 
登录 合作 伙伴 门户 
(合作 伙伴 ) 


(合作 伙伴 ) (渠道 经 理 ) 


四 使 用 合作 伙伴 细 分 工 
监控 合作 伙伴 绩效 < 具 设 立 营 销 项 目 
( 深 道 经 理 ) 


(合作 伏 华 ; 


图 7.3 ”合作 伙伴 生命 周期 管理 
表 7.2 ”合作 伙伴 生命 周期 管理 的 主要 步骤 


步 又 
申请 


资格 认定 


注册 结果 通知 


自助 服务 


细 分 与 营销 活动 


绩效 分 析 


业务 分 析 


1. 合 作 伙 伴 注册 


合作 伙伴 可 以 在 线 通过 网 络 表单 目 行 注册 ， 
处 理 和 审批 。 渠 道 合作 伙伴 网 上 注册 由 一 系列 向 导 组 成 ， 可 以 根据 企业 的 实际 需求 ， 目 定义 注册 向 导 的 页 面 和 内 容 。 注 册 第 一 


功 能 

潜在 的 渠道 合作 伙伴 申请 成 为 合作 伙伴 ， 递 交 注 册 申 请 

渠道 经 理 收 到 合作 伙伴 注册 信息 以 后 ， 了 解 情况 ， 补 充 基 本 信息 ， 维 护 营销 属性 ， 对 渠道 合 
作 伙 伴 的 注册 进行 认定 

合作 伙伴 完成 认定 合作 伙伴 的 注册 申请 以 后 ,合作 伙伴 收 到 注册 通过 的 确认 信息 ， 包 括 登 录 
名 和 用 户 信 息 ， 用 来 登录 合作 伙伴 门户 

合作 伙伴 通过 门户 访问 系统 ， 使 用 诸多 自助 服务 功能 ， 比 如 补充 、 更 改 地 址 信息 、 员 工 基础 
信息 ， 维 护 合 作 伙 伴 企业 的 营销 基本 信息 、 维 护 负责 信息 、 添 加 员工 的 资格 信息 

企业 开展 营销 活动 ， 通 过 合作 伙伴 渠道 销售 产品 。 通 过 合作 伙伴 细 分 功能 可 以 找到 合适 的 目 
标 合 作 伙 伴 ， 通 过 合作 伙伴 类 型 、 行 业 、 能 力 以 及 各 种 属性 对 合作 伙伴 进行 细 分 ， 形 成 目标 合 
作 伙 伴 群 。 营 销 活 动 中 使 用 通过 合作 伙伴 细 分 功能 制作 的 目标 合作 伙伴 群 

通过 合作 伙伴 销售 目标 达成 情况 及 分 析 、 销 售 订单 、 商 机 和 业务 活动 分 析 ， 可 以 持续 监控 合 
作 伙 伴 的 绩效 ， 调 整 计划 与 行动 ， 达 成 最 终 目 标 

渠道 合作 伙伴 通过 分 析 合 作 伙 伴 数据 ， 识 别 新 的 渠道 合作 伙伴 ， 进 入 新 渠道 合作 伙伴 认定 流 
程 ， 拓 展 合作 伙伴 数量 与 质量 


见 图 7.4“ 合 作 伙 伴 注册 : 公司 信息 ” (路 径 : CRM JAVA> 合 作 伙 伴 注 册 应 用 ) ， 注 册 时 首先 填写 公司 信息 ， 包 括 公 司 名 称 、 
公司 类 型 、 合 作 伙 伴 类 型 (零售 了 商 或 经 销 丙 等 ) 、 合 作 伙 伴 项 目 (人 金牌、 银牌 或 普通 ) 、DUNS 编 号 及 税 码 等 。 注 册 后 ， 系 统 生 
成 业务 合作 伙伴 主 数据 并 递交 审批 。 


公司 信息 -> 公司 地 址 -> 联系 信息 -> 基本 信息 -> 协议 -> 概要 


公司 信息 
公司 名 称 (#) 
公司 类 型 


合作 伙伴 类 型 
合作 供 伴 项 目 
DUNS 编 号 
税 码 


注册 第 二 步 填写 企业 的 地 址 信息 ， 详 细 地 址 、 邮 编 、 地 区 、 电 话 、 传 真 、 邮 件 地 址 等 信息 。 


注册 第 三 步 填写 注册 的 联系 人 人 信息， 姓名、 称呼 、 疝 位、 电话 、 邮 件 地 址 等 。 


| 测试 公司 名 称 | 
| 说 件 旭 销 | 
分销 商 国 
ESE 
一 一 一 一 
一 


图 7.4 ”合作 伙伴 注册 : 公司 信息 


据 ， 并 且 与 该 客 己 合作 伙伴 建立 关联 关系 。 


注册 第 四 步 选择 、 填 写 合作 伙伴 的 基本 信息 ， 系 统 使 用 营销 属性 集 、 
伙伴 细 分 工具 中 ， 搜 索 合作 伙伴 ， 形 成 目标 合作 伙伴 组 。 注 册 过 程 中 可 以 查看 注册 的 协议 条 球 ， 即 使 用 PDF 文 件 系 统 显 示 该 协议 
文本 内 容 ， 并 且 可 以 选择 是 否 接 受 该 注册 协议 ， 接 受 注册 协议 后 ， 便 可 以 人 弟 交 注 册 申 请 。 注 册 向 导 的 最 后 一 步 ， 系 统 会 显示 填写 


的 相关 信息 ， 可 以 返回 修改 、 取 消 放 弃 注册 ,或 者 递交 注册 申请 。 


注册 以 后 系统 生成 合作 伙伴 ， 并 通过 内 部 工作 流 将 注册 信息 发 送 到 内 部 人 员 进 和 


行 


J 上 
亿 


系统 会 为 该 合作 伙伴 创建 地 址 信 


注册 后 ， 系 统 会 创建 联系 人 业务 合作 伙伴 数 


营销 属性 来 保存 这 些 信息 。 这 些 营销 属性 可 以 用 于 合作 


注册 申请 递交 后 ， 系 统 会 为 注册 申请 人 发 送 电 子 邮件 信息 ， 感 谢 注册 ; 系统 创建 业务 合作 伙伴 ， 状 态 为 “未 释放 ” ; 自动 创 
建 业 务 活动 ， 天 联 注册 中 创建 的 业务 合作 伙伴 ， 通 知 处 理 人 。 渠 赴 经 理 登 录 CRM 系 统 以 后 ， 可 以 在 未 处 理 申 请 中 得 看 和 处 理 合 
作 伙 伴 的 注册 申请 。 


见 图 7.? “合作 伙 伴 注册 : 申请 审批 ” (路 径 : 渠道 经 理 业 务 角色 > 未 处 理 请 求 ) ， 合 作 伙伴 注册 申请 可 以 接受 或 者 拒绝 注 
册 ， 可 以 修改 注册 的 客户 、 联 系 人 、 地 址 等 各 种 信息 。 


渠道 合作 饮 伴 广 册 : 某 科技 公司 
s 返回 


述 ee Company 处 理 日 期 Ter ta0Dr 
10402 预计 处 理 日 期 03/2B/2008 


针 理 A Mr Eric Luckins 
Zee Company 状 套 
ls, Esmeralda smth 


图 7.5 ”合作 伙伴 注册 : 申请 审批 
合作 伙伴 注册 是 一 个 CRM Java 应 用 ， 主 要 的 功能 特点 参见 表 7.3。 
表 7.3 合作 伙伴 注册 的 功能 


功能 特点 说 明 
网 络 注册 表单 是 基于 JSP 的 网 页 程序 ， 可 以 灵活 调整 ， 通 过 XML 的 配置 文件 定义 表单 内 容 ， 
日 定义 表单 ”| 可 以 租 入 到 其 他 网 站 中 。 标 准 的 注册 表单 内 容 有 企业 标识 信息 、 地 址 信息 、 联 系 人 信息 及 作 伙 
伴 基 本 人 信息。 递交 之 前 ， 系 统 会 显示 录入 的 概要 信息 
通过 合作 伙伴 类 型 和 级 别 显示 相关 的 属性 。 系 统 使 用 不 同 的 营销 属性 集 。 表 单 中 ,根据 合 作 
伙伴 的 类 型 和 级 别 显 示 不 同 的 属性 集 
术语 与 条 件 通过 PDF 附件 ， 将 注册 术语 与 条 件 附 加 在 注册 表 中 
递交 注册 以 后 ， 系 统 触发 相应 的 审批 工作 流 ， 上 月 动 创建 审批 的 业务 活动 (合作 伙伴 注册 申请 
CHM1 )， 渠 道 经 理 可 以 接受 或 拒绝 
合作 伙伴 保存 注册 表单 后 ， 系 统 日 动 创建 合作 伙伴 及 联系 人 数据 。 合 作 伙 伴 的 类 型 为 公司 客 
户 ， 状 态 为 未 释放 ; 合作 伙伴 联系 人 的 类 型 为 个 人 客户 ， 状 态 为 未 释放 ， 同 时 和 合作 伙伴 建立 
自动 创建 联系 人 关系 。 根 据 审 批 时 的 判断 ， 系 统 日 动 设置 生成 的 合作 伙伴 的 状态 。 如 果 审 批 时 选择 接受 ， 
合作 伙伴 系统 将 合作 伙伴 和 合作 伙伴 联系 人 的 状态 设置 为 释放 ; 如 果 为 拒绝 ， 状 态 继续 保持 为 未 释放 ; 如 
果 判 断 是 无 效 数 据 ， 系 统 会 将 产生 的 合作 伙伴 和 合作 伙伴 联系 人 打上 删除 与 归档 标识 ， 后 续 在 
归档 时 ， 这 些 合作 伙伴 将 会 被 归档 删除 
系统 提供 一 些 注册 使 用 的 SOA 服务 ， 包 括 创建 、 更 改 和 读 取 合作 伙伴 注册 申请 数据 ， 通 过 苔 
销 元 系 查 找 合作 伙伴 的 申请 信息 


基本 参数 


审批 流程 


Web 服务 


2. 合 作 伙伴 详细 信息 (Profile) 
合作 伙伴 详细 信息 中 ， 可 以 看 到 完整 的 合作 伙伴 信息 ， 参 见 表 7.4。 


表 7.4 合作 伙伴 详细 信息 


功能 特点 


分 类 


角色 和 关系 


营销 属性 


组 织 信息 
资格 与 认证 


责任 区 域 


产品 
服务 订阅 


公司 渠 疙 合作 伙伴 
与 渠道 合作 伙伴 的 


层次 结构 


说 。 有 明 

可 以 通过 多 种 方式 对 合作 伙伴 进行 分 类 ， 包 括 合作 伙伴 分 类 、 级 别 、 行 业 及 营销 属性 等 ， 满 
足 企业 的 间接 销售 策略 。 合 作 伙 伴 分 类 中 可 以 选择 合作 伙伴 类 型 、 参 与 的 项 目 类 型 、 合 作 伙伴 
状态 、 注 册 年 份 、 是 否 为 主要 分 类 等 

通常 可 以 使 用 系统 提供 的 标准 关系 和 角色 搭建 渠道 合作 伙伴 的 关系 模型 ， 关 系 模型 影响 合作 
伙伴 的 确定 和 权限 控制 。 合 作 伙伴 管理 相关 的 角色 主要 有 : 渠道 合作 伙伴 (PRMP)， 渠 道 合 作 
伙伴 联系 人 (PRCONT)、 公 司 渠 道 合作 伙伴 (CHM001 )。 

渠道 合作 伙伴 又 可 以 分 成 普通 渠道 合作 伙伴 和 公司 渠道 合作 伙伴 。 普 通 渠道 合作 伙伴 可 以 有 
联系 人 (关系 BUR001 ) 及 其 所 管理 的 最 终 客 户 (关系 CRME02 )。 公 司 合作 伙伴 用 于 MDF 场 
景 中 ， 可 以 有 家 庭 成 员 (关系 CHM003 ) 或 第 三 方 企业 (关系 CHM004 )。 在 最 终 客户 层面 ， 
可 以 是 公司 客户 和 个 人 客户 ， 可 以 有 下 属 联 系 人 。 

使 用 授权 对 象 CRM_BPROLE， 可 以 对 合作 伙伴 经 理 进 行 权 限 设 定 ， 即 炬 道 经 理 只 能 维护 和 
管理 渠道 合作 伙伴 、 客 户 、 联 系 人 和 员工 的 授权 角色 ， 而 不 能 维护 其 他 角色 。 

合作 伙伴 联系 人 中 ， 可 以 维护 多 个 工作 地 址 。 所 属 公司 即 为 该 渠道 合作 伙伴 。 合 作 伙 伴 联 系 
人 通常 关联 一 个 系统 用 户 ， 如 果 联 系 人 关系 已 经 失效 或 删除 ， 可 以 通过 工作 流 删 除 或 锁定 所 关 
联 的 系统 账户 

可 以 月 定义 党 销 属性 ， 组 成 营销 属性 集 ， 根 据 合作 伙伴 类 型 、 合 作 伙伴 项 目 等 条 件 确定 对 应 
的 属性 集 ， 收 集 与 维护 合作 伙伴 的 各 种 基本 信息 

可 以 查看 渠道 合作 伙伴 的 公司 信息 、 交 易 信息 、 设 置 以 及 合作 伙伴 的 联系 人 

可 以 为 合作 伙伴 及 联系 人 维护 资格 和 认证 信息 。 合 作 伙 伴 也 可 以 申请 认证 、 登 记 资 格 证 书 
通过 分 配 责 任 区 域 信息 ， 可 以 将 线索 、 商 机 等 自动 分 配 到 合适 的 渠道 合作 伙伴 中 。 系 统 通过 
基于 规则 的 单据 分 派 功能 ， 将 线索 、 商 机 等 分 派 到 对 应 的 合作 伙伴 ， 合 作 伙 伴 接收 到 后 进行 跟 
踪 处 理 

协作 销售 流程 中 ， 渠 道 经 理 可 以 查看 合作 伙伴 所 提供 和 销售 的 产品 信息 。 即 用 户 选 择 产品 
时 ， 可 以 选择 从 哪个 渠道 合作 伙伴 中 订购 

渠道 经 理 可 以 查看 合作 伙伴 订阅 的 服务 。 协 作 销 售 业务 中 合作 伙伴 可 以 订阅 相关 服务 

企业 可 以 使 用 公司 渠道 合作 伙伴 、 合 作 伙 伴 层次 结构 、 普 通 渠 道 合 作 伙 伴 来 规划 和 定义 企 
业 的 合作 伙伴 管理 模式 。 公 司 渠道 合作 伙伴 ( Corporate Channel Partner) 指 组 织 结构 比较 复 
杂 、 往 往 是 比较 大 的 渠道 合作 伙伴 ， 一 般 指 一 个 公司 总 部 ， 拥 有 多 个 关联 (下 属 ) 公司 或 者 
分 支 机 构 ， 这 些 关 联 公 司 或 者 分 支 机 构 需 要 纳入 系统 管理 ， 参 与 相关 的 业务 处 理 ， 比 如 营销 
资金 的 分 配 。 一 个 公司 渠道 合作 伙伴 可 以 有 多 个 普通 的 渠道 合作 伙伴 (Channel Partner ) 。 公 
司 渠 道 合 作 伙 伴 拥 有 “公司 渠道 合作 伙伴 ”(CHM001 ) 角色 ， 同 时 拥有 “合作 伙伴 ”(PRMP) 
角色 

为 了 展示 和 管理 合作 伙伴 之 间 的 层次 结构 ， 可 以 使 用 合作 伙伴 层次 结构 。 根 据 地 理 区 域 、 分 
支 结 构 等 灵活 构建 渠道 合作 伙伴 层次 结构 ， 以 满足 不 同 的 业务 需求 。 公 司 渠 道 合作 伙伴 及 渠道 
合作 伙伴 层次 结构 可 以 用 于 市 场 拓 展 资 金管 理 中 ， 在 合作 伙伴 中 分 配 预 算 ， 进行 资 金 转 移 。 层 
次 结构 的 第 一 层 即 为 公司 合作 伙伴 ， 下 属 层 次 结构 由 普通 合作 伙伴 组 成 ,搭建 多 层 的 层次 结构 
关系 。 资 金 和 购买 地 点 ( 售 达 方 ) 可 以 分 配 到 层次 节点 中 。 合 作 伙伴 成 员 通 过 成 员 申 请 加 入 公 
司 渠 道 合 作 伙伴 中 。 企 业 的 渠道 经 理 审批 申请 后 ， 新 的 渠道 合作 伙伴 会 被 目 动 加 入 到 该 公司 渠 
道 合 作 伙伴 中 ,成 为 其 成 员 


(组 ) 
功能 特点 说 有明 
业务 中 经 常 有 第 三 方 关系 参与 到 业务 流程 中 。 第 三 方 不 百 接 与 企业 进行 业务 往来 ， 并 不 是 企 
业 的 渠道 合作 伙伴 ， 但 是 往往 与 企业 的 渠道 合作 伙伴 一 起 参与 相关 的 业务 处 理 ， 比 如 采购 第 三 
方 资 源 与 服务 ， 需 要 给 第 三 方 文 付 相关 的 费用 。 
第 二 方 信 作 伙伴 通过 将 种 三 方 资 源 维护 成 业务 合作 伏 伴 ， 企 业 和 宋 道 合作 伙伴 艾 可 以 管理 这 些 第 三 方 损 源 ， 
让 第 三 方 参与 企业 的 业务 流程 。 常 见 业 务 流程 中 ,第 三 方 往往 作为 收 蒜 方 ， 得 到 营销 蒜 项 ， 因 
此 要 维护 第 三 方 的 收 蒜 方 角色 (Payee)。 将 第 三 方 合作 伙伴 分 配给 渠道 伙伴 ， 建 立 “ 是 第 三 方 ” 
的 合作 伙伴 关系 (CHM004 )。 合 作 伙 伴 主 数据 中 有 第 三 方 信息 页 面 ， 列 出 该 合作 伙伴 所 关联 
的 第 三 方 。 第 三 方 关系 可 以 由 企业 维护 ， 也 可 以 由 渠道 伙伴 在 自助 服务 中 申请 
参与 MDF 项 目的 渠道 合作 伙伴 和 第 三 方 ， 需 要 得 到 企业 的 营销 费用 支付 ， 需 要 维护 收 蒜 方 
银行 账户 信息 角色 (Payee)。 可 以 在 主 数据 的 银行 账户 中 维护 银行 账户 信息 ， 如 开户 行 、 名 称 及 账户 号 码 等 ， 
可 以 维护 多 个 银行 账户 


3. 其 他 功能 
渠道 合作 伙伴 管理 的 其 他 功能 主要 有 目 助 服务 、 监 控 、 细 分 、 通 知 和 资金 管理 ， 见 表 7.5。 
表 7.5 合作 伙伴 管理 的 其 他 功能 


功能 特点 说 。 有明 


合作 伙伴 可 以 在 网 上 自助 维护 合作 伙伴 基本 信息 、 员 工 联 系 人 信息 、 新 建 联系 人 、 更 改 合作 伙伴 
设置 (通用 术语 与 条 件 等 )、 更 改 营销 属性 。 具 体 功能 说 明 如 下 : 
e 地 址 维护 : 在 公司 基本 信息 中 ， 可 以 维护 公司 地 址 数据 。 
e 资格 与 认证 维护 : 反映 合作 伙伴 的 培训 情况 、 资 格 情况 ,合作 伙伴 可 以 申请 参 会 与 培训 、 维 护 
资格 信息 、 申 请 认证 。 渠 道 经 理 审批 资格 。 资 格 和 认证 信息 维护 在 合作 伙伴 公司 层面 。 
负责 员工 (合作 伙伴 联系 人 ): 公司 联系 人 中 可 以 创建 和 维护 联系 人 。 
党 销 基本 信息 维护 、 更 改 密码 。 
维护 用 户 : 可 以 创建 新 用 户 ， 即 新 联系 人 。 
维护 银行 账户 : 维护 渠道 合作 伙伴 公司 的 银行 账户 信息 ， 用 于 资金 往来 。 
维护 第 三 方 公 司 : 可 以 维护 合作 伙伴 业务 中 涉及 的 第 三 方 资源 。 
梁 道 合作 伙伴 层次 结构 : 企业 合作 伙伴 可 以 维护 企业 的 完整 组 织 结构 ， 包 括 下 属 渠 道 合作 伙伴 、 
联系 人 等 ， 用 于 营销 资金 管理 。 
维护 合作 伙伴 成 员 : 企业 合作 伙伴 可 以 申请 及 维护 成 员 伙 伴 。 
渠 起 合作 伙伴 可 以 向 厂商 企业 提出 各 种 申请 。 弟 交 申 请 以 后 ,厂商 企业 的 员工 可 以 在 系统 中 人 处理 
这 些 申 请 ， 接 受 或 拒绝 。 申 请 以 业务 活动 形式 保存 ， 并 路 由 给 相应 人 员 中 。 主 要 的 申请 有 : 
注册 申请 : 用 户 在 网 上 注册 后 ， 系 统 产 生 业 务 合作 伙伴 数据 ， 状 态 为 未 审批 ， 系 统 同 时 创建 业 
务 活动 通知 审批 人 员 ， 审 批 后 合作 伙伴 数据 正式 生效 。 
申请 管理 |  。 资质 申请 : 申请 合作 伙伴 或 联系 人 具有 某 种 资质 ， 系 统 产 生 业 务 活动 ， 客 户 可 以 附 上 相关 的 证 
书 文件 ， 递 交 后 ， 系 统 提醒 审批 人 员 进行 审批 。 
e 家庭 成 员 申 请 : 公司 渠道 合作 伙伴 申请 将 某 个 渠道 合作 伙伴 设置 为 家 庭 成 员 。 
e 第 三 方 大 系 申请 : 公司 渠道 合作 伙伴 申请 将 某 个 合作 伙伴 设置 为 第 三 方 成 员 。 
。 通用 申请 : 通用 申请 用 于 其 他 一 些 申请 活动 中 ,例如 获取 某 些 营销 信息 。 


功能 特点 
监控 


细 分 


资金 管理 


四 


说 明 
通过 监控 合作 伙伴 绩效 和 结果 ， 测 量 定义 的 各 种 指标 执行 情况 ， 包 括 : 
e 合作 伙伴 关键 绩效 指标 和 提醒 : 可 以 给 合作 伙伴 定义 关键 绩效 指标 ， 比 如 定义 预期 的 销售 量 ， 
对 于 完成 情况 进行 提醒 预警 。 
e 合作 伙伴 相关 的 交易 : 显示 与 合作 伙伴 关联 的 B2B 交易 。 
e 客户 相关 的 交易 : 对 最 终 客 户 的 交易 历史 信息 。 
e 发 票 与 支付 历史 : SAP ERP 中 的 发 票 和 文 付 信 息 不 属于 CRM 渠道 合作 伙伴 管理 的 标准 功能 范 
哮 ， 可 以 基于 项 目 实 施 实现 。B2B 订单 中 可 以 直接 查看 开票 状态 。 
e 合作 伙伴 与 客户 的 关系 : 了 解 渠 道 合 作 伙 伴 和 最 终 客户 的 关联 关系 ,使 用 “最 终 客户 ”的 关系 
类 型 。 
通过 属性 和 需求 识别 和 管理 合作 伙伴 细 分 群 组 ， 以 发 现 潜在 的 渠道 合作 伙伴 、 通 过 营销 活动 推进 
销售 、 开 展 相关 业务 。 
合作 伙伴 细 分 目标 组 可 以 用 于 CRM 各 种 沟通 渠道 、 党 销 活动 管理 及 培训 中 ， 为 目标 合作 伙伴 分 组 
提供 特定 的 信息 与 服务 ， 比 如 对 特定 分 组 的 合作 伙伴 开展 营销 活动 。 
合作 伙伴 也 可 以 参与 厂商 企业 对 客户 的 细 分 处 理工 作 。 即 厂商 企业 创建 一 个 较 大 的 客户 目标 组 ， 
然后 将 日 标 组 按照 合作 伙伴 (客户 与 该 合作 伙伴 的 关系 为 最 终 客户 的 关系 ) 分 割 成 多 个 合作 伙伴 特定 
的 目标 组 。 合 作 伙 伴 收 到 目标 组 后 ， 可 以 使 用 其 所 掌握 的 知识 ， 对 目标 组 中 的 客户 进行 删 减 ， 最 终 
目标 组 返回 厂商 企业 ， 合 并 后 成 为 最 后 营销 的 目标 组 。 这 种 目标 组 的 处 理 目 的 是 集合 合作 伙伴 的 知 
识 ， 定 义 优质 的 营销 活动 目标 组 
业务 流程 中 的 重要 信息 可 以 通过 邮件 及 时 提醒 给 合作 伙伴 ， 合 作 伙伴 可 以 及 时 登录 门户 访问 相关 功能 。 


e 通过 工作 流 触 发 的 提醒 (Workflow): 系统 通过 工作 流 分 配 线索 和 商机 ， 可 以 对 单个 或 多 个 单据 
进行 提醒 。 


o 通知 渠道 合作 伙伴 : 创建 线索 (商机 ) 以 后 ， 系 统 根据 规则 触发 线索 (商机 ) 分 配 的 工作 流 ， 
如 果 该 线索 (商机 ) 需要 路 由 分 配 到 渠道 合作 伙伴 中 ， 渠 道 合作 伙伴 会 收 到 工作 流 工 作 条 
日 。 一 个 提醒 中 可 以 包含 一 个 工作 条 日， 也 可 以 包含 多 个 工作 条 上 日。 
o 通知 渠道 经 理 : 渠道 合作 伙伴 接收 到 线索 (商机 ) 以 后 ， 可 以 设置 为 接受 状态 或 者 拒绝 状 
态 ， 如 果 该 线索 (商机 ) 被 拒绝 ， 系 统 发 送 通 知 给 渠道 经 理 ， 棠 道 经 理 可 以 将 该 线索 (商机 ) 
分 配给 其 他 渠道 合作 伙伴 或 者 进行 其 他 处 理 。 
e 通过 操作 触发 的 提醒 (Action): 注册 申请 通过 设置 的 操作 进行 提醒 。 
系统 提供 的 标准 的 操作 有 : 

o 注册 申请 确认 : 注册 递交 以 后 ， 系 统 给 合作 伙伴 发 送 成 功 登 记 的 提醒 。 

o 注册 申请 审批 : 注册 申请 审批 (通过 、 拒 绝 ) 后 ， 系 统 将 注册 的 审批 结果 通知 给 渠道 合作 伙 
伴 。 如 果 被 拒绝 ， 合 作 伙伴 可 以 根据 拒绝 说 明 进 一 步 修 订 注 册 数 据 ， 重 新 递交 注册 申请 。 
资格 申请 确认 : 合作 伙伴 递交 资格 申请 以 后 ， 系 统 发 送 确 认 通 知 。 
资格 申请 审批 : 资格 申请 审批 (通过 、 拒 绝 ) 后 ， 系 统 通知 合作 伙伴 注册 审批 情况 。 
商机 返回 提醒 : 渠道 合作 伙伴 将 商机 退回 时 ， 系 统 会 给 渠道 经 理发 送 通 知 。 
降低 商机 成 功 概率 提醒 : 商机 的 成 功 概率 被 降低 以 后 ， 系 统 会 给 渠道 经 理发 送 通 知 。 

渠道 经 理 也 可 以 使 用 通知 功能 ， 比 如 工作 流 触发 的 审批 、 操 作 触 发 的 通知 等 

资金 (Funds) 管理 应 用 用 来 管理 、 分 配 和 使 用 企业 的 各 种 (营销 ) 资金 ， 即 可 供 渠 道 合 作 伙 伴 使 用 
的 财务 资金 资源 ， 跟 踪 每 个 资金 的 使 用 过 程 ， 包 括 预 算 制 定 、 预 算 分 配 、 为 项 目 申请 资金 、 执 行 项 
目 后 申请 资金 补偿 ， 最 后 将 资金 支付 给 客户 或 者 渠道 合作 伙伴 。 目 的 是 与 渠道 合作 伙伴 一 起 开拓 市 
场 、 提 升 销售 。 资 金管 理 的 更 多 信息 请 参考 3.2.6.1 节 


. 避 


7.2.1.2 ”合作 伙伴 管理 的 拓展 功能 


合作 伙伴 拓展 管理 中 包括 合作 伙伴 的 招聘 与 友 展 、 计 划 与 预测 、 培 训 与 认证 ， 以 及 渠道 合作 伙伴 分 析 功 能 。 


1. 招 聘 与 友 展 


通过 合作 伙伴 注册 ， 招 募 与 友 展 潜在 合作 伙伴 ， 让 其 参与 宫 销 项 目 ， 推 进言 销 活动 的 开展 。 可 以 从 系统 的 客户 数据 库 中 根据 
各 种 属性 进行 过 滤 ， 形 成 目标 合作 伙伴 群 组 ， 也 可 以 通过 外 部 清单 导入 到 系统 中 。 目 标 客户 群 组 可 以 用 于 渠道 合作 伙伴 拓展 的 宫 
销 活动 中 ， 目 标 渠 道 合作 伙伴 收 到 电子 邮件 等 营销 活动 参与 通知 ， 登 录 电子 商务 网 站 ， 进 行 注册 登记 。 渠 道 经 理 对 注册 登记 进行 
处 理 ， 评 估 资 格 ， 补 元 信息 ， 确 定 是 否 接 纳 成 为 正式 渠道 合作 伙伴 。 


过 


2. 合 作 伙伴 计划 与 预测 


渠道 合作 伙伴 的 销售 计划 与 预测 流程 网 图 7.6“ 渠 道 合作 伙伴 的 计划 与 预测 流程 ”， 主 要 步骤 有 : 


设立 销售 目标 计划 释放 销售 计划 | ”查看 销售 计划 
(渠道 经 理 ) (渠道 经 理 ) : (合作 伙伴 ) 


监控 合作 伙伴 绩效 最 终 确定 总 体 计划 | 渠道 经 理 批准 计划 
反馈 调整 (渠道 经 理 ) (合作 伙伴 ) 


图 7.6 ” 梁 这 合作 伙伴 的 计划 与 预测 流程 


1) 计划 销售 指标 : 渠道 经 理 根 据 合作 伙伴 历史 销售 数据 、 预 测 数 据 为 渠道 合作 伙伴 分 配 和 设 定 销售 指标 。 销 售 指 标 可 以 根 


据 产品 、 关 品类 别 等 万 式 设 定 。 


2) 释放 销售 计划 : 渠道 经 理 释 放 销 售 计划 ， 释 放 后 目 动 复制 更 新 到 Bl 销售 计划 报表 中 ， 渠 道 经 理 和 渠道 合作 伙伴 可 以 审 
阅 、 修 订 。 


3) 查看 销售 指标 : 合作 伙伴 经 理 在 合作 伙伴 门 尸 中 查看 本 公司 的 销售 指标 。 
4) 批准 销售 指标 : 合作 伙伴 经 理 审批 销售 计划 或 者 申请 变更 ， 最 终 确认 销售 指标 。 
5) 确认 销售 措 标 : 所 有 的 合作 伙伴 都 批准 确认 销售 计划 以 后 ， 渠 道 经 理 确 认 销 售 计划 ， 形 成 最 终 版 本 。 


6) 监控 合作 伙伴 绩效 : 渠道 经 理 监控 计划 执行 情况 ， 定 期 评估 目标 达成 情况 。 渠 道 合作 伙伴 经 理 可 以 在 门户 中 查看 自己 公 
司 的 计划 与 实际 指标 情况 。 


与 普通 的 销售 计划 功能 类 似 ， 可 以 为 合作 伙伴 设 定 销售 目标 ， 根 据 产 品类 型 、 产 品 、 时 间 等 维度 设 定 各 种 指标 数据 。 合 作 伙 
伴 计 划 与 预测 功能 使 用 SAP BlI-BPs 功 能 ， 企 业 的 渠道 经 理 设 定 销售 目标 ， 合 作 伙 伴 可 以 查看 。 可 以 根据 目标 以 及 完成 情况 ， 进 
行 深 动 的 预测 ， 预 测 在 一 定时 间 内 可 以 完成 的 指标 。 销 售 计划 功能 请 参考 4.2.1.1 节 。 


3. 合 作 伙伴 培训 与 认证 


合作 伙伴 培训 与 认证 管理 流程 见 图 7.7 “合作 伙伴 培训 与 认证 流程 ”， 主 要 的 步骤 有 : 


检查 并 申请 


参加 在 线 培训 公司 资质 
网 中 


监控 合作 伙伴 活动 、 
更 新 资质 级 别 录入 语言 技能 资质 
( 琛 道 经 理 ) 


人 证 请 求 


接受 资质 ? 
(渠道 经 理 ) 


图 7.7 合作 伙伴 培训 与 认证 流程 
1) 在 线 培训 : 企业 推出 新 产品 后 ， 要 求 合作 伙 伴 参 与 产品 培训 。 合 作 伙 伴 员 工 计 划 参 加 在 线 培训 |。 


2) 资格 申请 : 完成 培训 以 后 ， 合 作 伙伴 员工 在 门 尸 中 递交 资格 与 认证 申请 。 合 作 伙伴 可 以 在 门户 中 维护 合作 伙伴 及 员工 的 
资格 申请 ， 修 改 原 有 的 资格 ， 违 区 申请 审核 。 


3) 处 理 资格 申请 : 渠道 经 理 登 录 系 统 后 ， 碍 看 竺 审批 的 资格 与 认证 申请 ， 审 阅 相 关 信 息 ， 进 行 审批 


4) 接受 资格 申请 、 认 证 : 审批 后 的 资格 会 正式 成 为 渠道 合作 伙伴 公司 的 员工 信息 的 一 部 分 。 


5) 资格 维护 : 渠道 经 理 可 以 要 求 渠道 合作 伙伴 维护 员工 的 拉 能 ， 比 如 工作 或 语言 技能 等 。 
6) 监控 合作 伙伴 活动 、 更 新 认证 级 别 : 渠道 经 理 检查 合作 伙伴 数据 ， 联 系 未 参加 新 产品 培训 的 合作 伙伴 ， 建 议 参 与 培训 |， 


培训 以 后 更 新 相关 的 资格 和 认证 信息 。 


电子 学 习 需 要 使 用 9AP 电 子 学 习 (E-Learning) 解决 方案 。 通 过 电子 学 习 ， 企 业 可 以 开展 培训 认证 项 目 ， 建 立 在 线 培训 课 
程 ， 进 行 测 试 与 认证 。 合 作 伙 伴 或 者 内 部 员工 可 以 随时 注册 、 参 与 在 线 培训 与 学 习 。SAP 电 子 学 习 解 决 方案 是 一 个 基于 Web 的 
音 训 系 统 ， 具 有 完整 的 塔 训 制 作 环境 和 功能 ; 能 够 管理 测试 和 认证 ; 设置 培训 目录 和 课程 ， 管 理学 员 账 号 ;管理 学 习 历 史 和 跟 踊 
资格 ; 出具 培训 报告 等 。 


4. 合 作 伙伴 与 渠道 分 析 


渠道 经 理 可 以 分 析 运 营 流 程 执 行情 况 ， 优 化 绩效 ， 提 升 企业 利润 ， 分 析 流 程 见 图 7.8 “渠道 合作 伙伴 分 析 ” (厂商 方 ) ， 主 
要 步骤 有 : 


分 析 合作 伙伴 数据 库 | 监控 销售 绩效 表现 | 检查 销售 、 分 析 客 户 


订单 情况 


取 更 多 信息 


采取 行动 优化 合作 
伙伴 绩效 


调整 销售 计划 目标 


图 7.8 ”渠道 合作 伙伴 分 析 (厂商 方 ) 


1) 渠道 经 理 对 合作 伙伴 数据 库 进 行 分 析 : 可 以 根据 合作 伙伴 类 型 、 合 作 伙伴 项 目 、 合 作 伙伴 状态 、 区 域 等 对 合作 伙伴 进行 


2) 渠道 经 理 挑 选 一 尝 合 作 伙伴 ， 和 监控 销售 绩效 情况 ， 分 析 计 划 和 实际 销售 指标 完成 情况 ， 对 绪 索 和 商机 进行 管 续 分 析 。 
3) 渠 赴 经 理 检查 实际 的 销售 报价 单 和 销售 订单 ， 分 析 客 户 的 销售 情况 ， 分 析 畅 销 产 品 ， 对 比 计 划 值 与 实际 完成 值 。 
4) 渠道 经 理 友 现 新 产品 的 推广 未 达到 预期 ， 因 此 计划 开展 新 的 营销 活动 ， 以 促进 销售 。 


5) 通过 分 析 合作 伙伴 绩效 ， 友 现 部 分 合作 伙伴 的 销售 业绩 超额 完成 ， 因 此 渠 赴 经 理 决定 调整 宫 销 销售 计划 ， 调 整 以 后 ， 通 
知 渠 道 合作 伙伴 。 


~ 


渠道 合作 伙伴 方 的 业务 分 析 见 图 7.9“ 渠 道 合 作 伙 伴 分 析 ” (渠道 合作 伙伴 万 面 ) : 合作 伙伴 可 以 直接 使 用 CRM 的 分 析 功 能 
分 析 目 身 业务 、 最 终 客 己 购买 情况 ， 分 析 业 务 流程 的 运行 情况 ， 主 要 步骤 有 : 


分 析 客 户 | 检查 客户 
销售 情况 订单 情况 


采取 行动 优化 细 化 分 析 ， 
获取 更 多 信息 


企业 绩效 


图 7.9 ”渠道 合作 伙伴 分 析 (渠道 合作 伙伴 方面 ) 


1) 合作 伙伴 分 析 目 己 公 司 的 销售 绩效 ， 可 以 使 用 计划 与 实际 值 对 比 报表 、 绪 率 与 商机 管 续 分 析 报 表 。 

2) 合作 伙伴 可 以 根据 区 域 等 条 件 查看 客户 数据 报表 、 客 户 销售 数据 报表 。 

3) 合作 伙伴 经 理 查 看 销售 统计 信息 ， 比 如 最 畅销 的 产品 ， 可 以 根据 产品 类 别 进行 分 析 ， 进 一 步 钻 取 细 化 分 析 。 

4) 合作 伙伴 经 理发 现 新 产品 的 销售 难于 完成 销售 指标 ， 向 企业 渠道 经 理 反 馈 情 况 ， 申 请 开展 相关 营销 活动 ， 推 进 销 售 。 


合作 伙伴 分 析 的 主要 功能 有 : 绪 率 分 析 、 合 作 伙伴 分 析 、 客 尸 分析、 业务 活动 分 析 。 瑟 销 活动 分 析 、 商 机 分 析 、 销 售 目标 分 
析 、 计 划 与 实际 对 比分 析 、 电 子 商 务 报价 单 与 订单 分 析 、 售 前 销售 分 析 及 代购 业务 分 析 等 。 


7.2.2 ” 渠 站 宫 销 管理 


通过 渠道 齐 销 的 协作 管理 ， 企 业 可 以 通过 渠道 合作 伙伴 更 好 地 挖掘 和 产生 客户 需求 ， 提 升 合作 伙伴 忠诚 度 ， 拓 展 市 场 覆 瘟 
率 ， 确 保 品 牌 的 一 致 性 ， 提 升 渠 道 言 销 化 费 的 效率 ， 最 终 能 挖 所 和 促进 销售 收入 。 渠 道 言 销 管理 包括 的 主要 功能 参见 表 7.6。 


表 7.6 ”渠道 营销 管理 的 主要 功能 


详细 请 


功 能 点 说 。 有明 
使 用 销售 二 ! 号 锌 省 资 料 库 ( Library 时 企业 可 以 创建 、 审批 三 与 j 发 布 各 种 ; 守 鱼 省 新 闻 : j 文件 ， 合作 伙 


A 人 人 :伙伴 用 
作 伙伴 沟 伴 可 以 搜索 、 订 阅 和 使 用 个 性 化 的 销售 工具 和 营销 内 容 
( 续 ) 
功 能 点 说 明 
目录 管理 提供 统一 的 产品 目录 管理 功能 ， 人 合作 伙伴 可 以 访问 TE EE 品 与 价格 信息 


针对 间接 肆 道 创建 个 性 化 的 、 目 标 化 的 人 营销 活动 ,与 合作 伙伴 协同 推进 市 场 营 销 活动 ,产生 
需求 人 参 己 的 内 道 合 作 伙伴 能 够 使 用 本 地 的 知识 细 化 营销 目标 
洛 户 组 、 产 中 aT 最 后 形成 统一 的 营销 活动 ， 统 一 执行 和 联系 。 协 作 和 营销 活动 的 更 多 信息 


请 参考 二 浊 :村 全 


协作 和 营销 活动 


线索 管理 发 现 、 识 别 、 人 i 线索， 根据 业务 规则 将 线索 分 配 到 适当 的 合作 伙伴 中 ,合作 伙 
伴 跟 进 、 补 充 线 季 信 息 ， 推 进 销 售 . 合作 伏 伴 下 以 上 报 、 跟 进 销 售 线 系 

PE ww we 省 理 和 分 配 渠 书 党 销 资 金 ， 合作 伙 人 E 使 用 营销 资金 推进 市 场 工作 。 合 作 伙 伴 可 以 日 助 申请 

Pe MDF 项 目 ， 申 请 资金 部 现 

忠诚 度 管理 合作 伙伴 可 以 参与 忠诚 度 项 目 ， 为 会 员 提供 价值 服务 


道 营 销 管理 使 用 了 网 络 渠 道 的 产品 目录 以 及 产品 推荐 功能 ,使 用 了 Web Ul 中 的 豆 销 活动 、 绪 系 以 及 忠诚 度 雪 理 等 功能 ， 
参考 第 3 草 和 第 8 章 中 的 8.2.2 节 。 关 于 渠道 营销 资金 管理 的 详细 内 容 ， 参 考 3.2.6 证 。 


7.2.3 “” 渠 站 销售 管理 


到 最 适 


当 道 销售 的 目的 是 帮助 渠道 合作 伙伴 更 有 效 地 销售 更 多 的 产品 ， 优 化 渠道 销售 流程 ， 提 高 渠道 销售 的 效率 。 将 销售 线 达 分 配 
下 合 的 合作 伙伴 中 ， 通 过 科学 的 商机 和 和 销售 方法 管理 ， 提 升 销售 的 成 功率 ， 组 织 多 种 渠道 的 销售 ， 提 升 客 户 满 意 度 。 


通过 SAP CRM 渠 道 销 售 ， 渠 道 合作 伙伴 承担 企业 销售 团队 的 角色 ， 拥 有 与 企业 销售 相同 的 知识 、 工 具 、 方 法 与 技能 。 能 够 


提升 客户 的 啊 应 速度 、 订 单 的 准确 性 和 结 单 的 成 功 概率 。 可 以 更 好 地 洞察 来 自 各 销售 渠道 的 需求 ， 更 有 效 地 预测 未 来 的 业务 。 


7.17。 


这 里 的 渠道 销售 管理 主要 指 渠 赴 售 前 销售 管理 。 渠 道 的 订单 执行 在 渠道 合作 伙伴 订单 管理 中 介绍 。 渠 道 销售 的 主要 功能 参见 


表 7.7 ”渠道 销售 管理 的 主要 马 能 


功 能 点 说 明 

渠道 合作 伙伴 可 以 收集 和 管理 其 所 授权 的 最 终 客 户 与 联系 人 信息 。 与 企业 用 户 一 样 获取 准确 
的 、 完 整 的 客户 信息 ， 以 便 更 好 地 支持 渠道 销售 业务 
活动 管理 与 渠道 合作 伙伴 一 起 ， 进 行 协 作 活 动 管理 


客户 与 联系 


机 会 管理 实现 企业 与 合作 伙伴 的 协作 商机 管理 。 渠 道 合作 伙伴 可 以 充分 使 用 商机 的 强大 功能 ， 使 用 定 
义 的 销售 方法 论 ， 跟 踪 售 前 项 目 ， 推 进 销售 。 通 过 规则 ， 可 以 将 商机 分 配给 合作 伙伴 
电线 分 析 管理 和 预测 渠道 销售 的 管线 和 销售 业绩 。 发 现 目标 差距 ， 及 时 采取 行动 ， 实 现 战略 目标 
交易 注册 使 用 交易 注册 功能 跟踪 销售 项 目 ， 处 理 渠 道 冲 突 ， 优 化 销售 覆盖 
合作 伙伴 定位 | 最终 用 户 可 以 方便 地 找到 产品 的 经 销 商 、 服 务 合作 伙伴 等 


渠道 销售 管理 使 用 了 CRM 的 Web UI 的 销售 能 力 目 动 化 功能 ， 即 售 前 销售 管理 功能 ， 庄 细 功 能 可 以 参考 第 4 章 。 


7.2.4 合作 伙伴 tJ 蛙 宦 理 


渠道 合作 伙伴 作为 企业 电子 商务 战略 的 重要 组 成 部 分 。 业 务 上 需要 将 合作 伙伴 纳入 到 企业 电子 商务 梨 略 中 ， 使 用 相同 的 系统 
获取 一 致 的 信息 ， 降 低 价 格 错误 、 提 升 渠道 的 可 视 性 ， 拓 展销 售 与 市 场 渗 透 力 。 合 作 伙 伴 数 量 众 多 ， 有 些 企业 具备 搭建 电子 商务 
基础 系统 的 能 力 ， 或 开展 多 渠道 的 电子 商务 ， 参 与 和 借助 厂商 企业 的 电子 商务 活动 ， 拍 展 相关 业务 。 通 过 间接 销售 渠道 ， 能 够 加 
强 品牌 建设 ， 最 终 客 户 可 以 从 多 种 间接 的 渠道 购买 产品 ， 获 取 一 致 的 服务 。 渠 道 合 作 伙伴 纳入 系统 中 后 ， 能 够 降低 渠道 合作 伙伴 
的 销售 成 本 。 通 过 渠道 库存 能 够 了 解 渠 道中 的 库 仔 情况 ， 预 测 降价 对 渠道 的 影响 ， 支 持 渠 道 开展 销售 工作 。 下 面 概要 介绍 合作 伙 
伴 tJ 单 管理 的 功能 概要 、 协 作 销 售 及 渠道 销售 跟踪 和 渠道 库存 管理 。 


7.2.4.1 合作 伙伴 订单 管理 概要 
SAP CRM 为 渠道 销售 与 管理 提供 了 多 种 报价 单 与 订单 管理 的 流程 与 功能 ， 主 要 有 : 
1. 报 价 单 和 订单 


合作 伙伴 通过 使 用 完整 的 B2B 电 子 商务 功能 ， 向 企业 订购 产品 、 申 请 报价 ， 进 行 订单 监控 处 理 。 在 代购 业务 
(BOB，Business-On-Behalf) 业务 中 ， 合 作 伙伴 代表 最 终 用 户 在 B2B 了 网 站 上 购买 产品 或 友 起 报价 申请 。 代 购 订 单 的 售 达 方 是 
最 终 客 户 ， 渠 道 合 作 伙 伴 在 订单 中 为 体现 为 销售 伙伴 ， 合 作 伙 伴 仅 起 代理 作用 。 广 商 企业 直接 将 产品 友 送 给 最 终 客户 。 合 作 伙伴 
负责 与 最 终 客 户 沟通 ， 将 订购 信息 反馈 给 客户 。 通 过 代购 业务 ， 可 以 有 效 扫 展 矿 商 企业 的 销售 团队 能 力 。 


2. 交 互 销 售 和 配置 


合作 伙伴 使 用 B2B 电 子 商务 订单 处 理 功 能 ， 可 以 使 用 产品 配置 功能 ， 实 时 获取 产品 配置 。 产 品 配置 也 可 以 制作 成 销售 选择 向 
导 ， 根 据 用 户 交 互 选 择 结果 确定 属性 和 推荐 产品 。 


合作 伙伴 使 用 B2B 电 子 商务 中 的 销售 合同 询 价 、 谈 判 和 合同 维护 功能 ， 后 续 根 据 合 同 创建 销售 订单 ， 享 受 合 同 中 规定 的 条 


十 儿 


示人 。 
4.POS 和 | 渠道 库存 
捕捉 POS 数 据 ， 跟 路 渠道 库存 。 


5. 协 作 商 店 


合作 伙伴 、 最 终 用 尸 、 企 业 三 方 参与 协作 销售 ， 通 过 B2C 的 协作 演示 厅 ， 合作 伙伴 可 以 将 严 品 协作 销售 给 最 终 用 尸 ， 支 持 分 
布 、 托 管 订单 管理 ，B2C 业 务 中 由 合作 伙伴 处 理 销售 iJ 单 ; 合作 伙伴 可 以 从 企业 补 货 (B2B) 。 


协作 销售 演示 厅 是 由 厂商 与 合作 伙伴 共同 提供 的 网 上 商店 。 用 户 在 协作 网 上 选 购 产 品 时 可 以 选择 提供 此 产品 的 合作 伙伴 。 不 
同 的 合作 伙伴 可 以 提供 不 同 的 产品 ， 或 提供 同一 产品 ， 但 价格 、 库 人 存 可 用 性 、 友 货 时 间 和 条 件 等 仓 在 差异 。 协 作 和 销售 演示 厅 的 销 
售 过 程 实质 上 是 三 商 企 业 销 售 给 合作 伙伴 ,合作 伙 伴 销 售 给 最 终 客 尸 。 协 作 演 示 厅 的 重要 目的 是 为 合作 伙伴 提供 电子 商务 平台 ， 
合作 伙伴 可 以 拥有 个 性 化 的 产品 目录 、 价 格 和 区 货 条 件 ， 广 商 企业 保持 了 统一 的 网 络 渠 道 标 识 和 管理 。 


客户 选择 产品 提供 的 合作 伙伴 并 提交 订单 后 ， 合 作 伙 伴 可 以 在 托管 订单 管理 (Hosted Order) 中 得 看 客户 所 递交 的 订单 。 
托管 订单 管理 是 一 种 易 用 的 基于 网 络 的 订单 应 用 。 根 据 客户 所 订购 的 产品 ， 合 作 伙伴 可 以 决定 执行 订单 的 方式 ， 例 如 从 合作 伙伴 
目 有 库存 中 友 贷 ， 或 同 厂 商 企 业 重新 订购 部 分 产品 。 在 发 贷 上 ， 用 户 通 常 可 以 选择 友 送 到 指定 的 送 达 方 或 者 直接 到 合作 伙伴 门店 
提 贷 。 也 可 以 由 厂商 企业 直接 发送 给 最 终 客 尸 (Drop ship) 。 在 开票 处 理 上 ， 由 厂商 企业 同 渠 道 合作 伙伴 开具 友 票 ,合作 伙伴 
同 最 终 客 己 开 具 友 票 由 合作 伙伴 在 自 有 系统 中 完成 。 客 尸 在 协作 销售 商店 中 选择 付款 万 法 时 ， 访 付款 方法 与 具体 合作 伙伴 相关 ， 
即 客户 可 能 直接 将 球 项 支付 给 渠道 合作 伙伴 ， 因 此 如 果 使 用 信用 卡 付款 ， 在 这 种 情况 下 ， 需 要 手工 进行 信用 卡 清算 。 


协作 销售 演示 厅 并 不 是 厂商 企业 与 合作 伙伴 系统 层面 的 集成 和 连接 ， 是 合作 伙伴 使 用 厂商 企业 所 提供 的 电子 商务 商店 和 订单 
处 理 功能 。 合 作 伙 伴 可 以 根据 客 尸 订单 对 厂商 企业 友 起 重新 订购 、 补 充 库存 或 由 厂商 企业 向 客户 直接 友 货 。 如 果 需 要 将 厂商 企业 
CRM 系 统 和 合作 伙伴 系统 实现 集成 和 连接 ， 需 要 使 用 相 天 接口 进行 集成 开 友 。 


协作 销售 演示 厅 中 ， 用 户 进 行 某 些 操作 时 ， 系 统 可 以 自动 为 合作 伙伴 产生 销售 线 系 ， 合 作 伙伴 收 到 提醒 邮件 ， 回 答 客户 问 
， 处 理 和 跟 进 线 奈 。 例 如 客 尸 从 购物 车 中 删除 已 选中 的 产品 ， 或 对 某 些 产 品 提出 容 询 疑问 ， 要 求 提供 更 多 信息 。 


陪 


合作 伙伴 订单 管理 功能 使 用 了 CRM 网 络 渠 道 的 电子 商务 和 订单 处 理 功能 ， 详 细 功 能 请 参考 8.2.2 节 。 但 是 合作 伙伴 订单 处 理 
具有 一 些 特 殊 点 ， 参 见 表 7.8。 


表 7.8 合作 伙伴 订单 处 理 的 功能 


功 能 点 说 明 
组 织 单元 属性 代理 组 织 ( Hosting Organization) 仅 用 于 合作 伙伴 渠道 管理 中 ， 用 于 表示 该 组 织 单 
元 代替 其 他 组 织 单 元 履行 销售 活动 ， 如 厂商 的 销售 组 织 ( 即 代理 组 织 ) 钠 贡 执行 合作 伙伴 的 一 些 业 
务 活 动 。 在 组 织 模型 中 ， 可 以 在 组 织 单元 的 属性 中 将 属性 “主机 组 织 ” 设 置 为 X。 在 组 织 结构 确 


代理 组 织 » gm pa Vr” 本 一 和 TI。 pp 要 产 MA - [a4 » f f 
定 中 ， 系 统 即 通过 该 属性 获取 负责 的 销售 组 织 单元 所 私 用 的 代理 组 织 。 


注意 : 在 从 合同 创建 后 续 销 售 订 单 等 业务 中 ， 前 后 事务 凭证 的 代理 组 织 必 须 相 同 ， 否 则 会 出 现 
错误 提示 

渠道 合作 伙 伴 通 常 无 权 访问 CRM 组 织 结构 数据 ， 因 此 在 线索 、 商 机 及 订单 等 事务 处 理 中 ， 需 要 
根据 组 织 结构 确定 规则 来 确定 唯一 的 组 织 数 据 ， 否 则 无 法 选择 列 出 的 组 织 单元 


上 / 仆 


组 织 数 据 


、 太 的 通过 状态 的 权限 码 控制 状态 权限 ， 事 务 处 理 中 ， 崇 道 合 作 伙 伴 仅 能 设置 其 有 权限 使 用 的 状态 ， 
状态 管理 pe 
无 法 设置 其 他 状态 
后 续 事 务 从 线索 创建 后 续 订 单 时 ， 确 定 后 续 事 务 属 于 客户 代购 类 型 还 是 直接 销售 给 该 渠道 合作 伙伴 


7.2.4.2 ”渠道 销售 跟踪 与 渠道 库存 管理 


销售 跟踪 (Sales Tracking) 指 跟 路 企业 所 销售 的 产品 在 渠道 中 的 库存 情况 。 即 这 些 库存 还 在 渠道 合作 伙伴 、 经 销 商 或 一 些 
大 客户 中， 在 这 些 产 品 实际 销售 和 使 用 前 需要 进一步 跟踪 和 人 处理 。SAP CRM 系 统 的 高 科技 渠道 销售 管理 方案 提供 了 一 系列 用 来 
跟踪 产品 销售 的 功能 ， 跟 踪 各 渠道 合作 伙伴 中 的 库存 情况 。AMD 等 多 个 高 科技 企业 均 应 用 了 SAP CRM 的 渠道 销售 功能 ， 根 据 渠 
道中 的 库存 情况 ， 根 据 友 货 量 进行 价格 保护 补偿 。 


1. 渠 道 库 存 


在 高 科技 行业 中 ， 技术 友 展 快 ， 为 了 快速 满足 客 尸 的 需求 ， 厂 商 企业 教 励 合作 伙伴 根据 市 场 情况 买 进 适 量 的 产品 ， 然 后 销售 
给 下 一 级 合作 伙伴 或 者 最 终 客 尸 。 为 确保 能 够 及 时 为 客 尸 提供 产品 ， 需 要 保证 一 定 的 库存 量 。 而 厂商 企业 通 弟 根据 拉 术 友 展 、 市 
场 情况 ， 统 一 降低 市 场 上 该 产品 的 销售 据 导 价 。 此 时 渠道 合作 伙伴 由 于 拥有 一 定 的 库 仔 ， 其 利润 将 受到 一 定 的 影响 。 结 果 可 能 是 
库存 产品 亏本 销售 ， 渠 道 合作 伙伴 的 利润 难于 保证 ， 影 响 渠 道 的 民 性 友 展 ， 因 此 厂商 可 以 根据 预先 定义 的 规则 ， 为 渠道 合作 伙伴 


提供 一 定 的 补偿 ， 比 如 确定 保护 价 ， 售 价 和 保护 价 的 郑 额 由 厂商 企业 补偿 。 


渠道 库存 (Channel Inventory) 即 为 渠道 合作 伙伴 从 广 商 企业 中 买 进 的 还 未 销售 给 下 一 级 合作 伙伴 或 者 最 终 客户 的 产品 库 
仓 情况 ， 即 产品 还 在 渠道 合作 伙伴 本 身 。 只 有 当 渠 道 合作 伙伴 将 产品 销售 给 最 终 用 户 (或 者 其 他 合作 伙伴 ) ， 产 品 才 从 该 渠道 合 
作 伙 伴 中 出 库 、 减 少 。 渠 道 库 仔 的 目的 是 用 来 跟 踩 深 道 合作 伙伴 目前 还 有 多 少 库 人 存 ， 如 果 企 业 降 价 或 者 渠道 合作 伙伴 以 协议 规定 
的 更 低 的 价格 销售 给 客户 时 ， 可 以 从 厂商 中 获取 一 定 的 补偿 ， 以 确保 渠道 合作 伙伴 拥有 一 定 的 利润 ， 保 护 合作 伙伴 的 利益 。 


注 总 : 渠道 库存 是 渠道 合作 伙伴 拥有 ， 不 再 属于 厂商 企业 ， 并 且 由 于 渠道 合作 伙伴 分 散 ， 一 般 不 用 或 难于 通过 标准 的 SAP 
ERP 库 存 管理 功能 进行 管理 。 而 是 在 SAP CRM 中 通过 买 入 、 烽 出、 库存 一 点 等 数据 上 报 的 方式 ， 记 录 在 系统 中 。 


在 CRM 系 统 中 ， 渠 道 库存 以 渠道 库存 项 目 (Channel Inventory Item) 存在 ， 也 称 为 价格 段 (Price Bucket) ， 或 者 称 为 
库存 价格 段 ， 价 格 段 由 销售 区 域 、 合 作 伙 伴 、 产 品 及 获取 价格 的 组 合 组 成 。 库 存 价格 段 定 义 了 如 何 跟踪 渠道 库存 ， 确 定 渠 道 合 作 
伙伴 库存 跟 蹊 的 级 别 。 标 准 系统 中 的 库存 价格 段 的 组 成 方式 为 : 


库存 价格 段 二 销售 区 域 十 合作 伙伴 十 产品 编号 十 获取 价格 


获取 价格 为 渠道 合作 伙伴 从 厂商 企业 中 购 入 该 产品 时 的 价格 。 一 个 渠道 合作 伙伴 中 ， 可 以 拥有 多 个 产品 的 库存 。 因 此 会 形成 
一 系列 的 库存 价格 段 数据 ， 所 有 的 库存 价格 段 数据 即 为 该 合作 伙伴 中 的 库 仓 ， 即 渠道 库 仔 。 对 于 同一 产品 ， 如 果 买 入 价格 差别 较 
大 ， 那 么 根据 系统 的 设置 ， 可 能 会 存在 多 个 价格 段 。 即 在 一 定 的 容 差 沁 围 内 ， 如 果 渠 道 合作 伙伴 继续 买 入 产品 ， 那 么 系统 会 往 这 
个 严 品 的 价格 段 中 增加 库存 (价格 相同 或 者 在 一 定 的 范围 内 ) 。 如 果 价 格 关 别 大 ， 系 统 会 创建 新 的 价格 段 。 标 准 方案 中 ， 库 仓 价 
格 段 的 字段 组 合 为 销售 区 域 、 合 作 伙 伴 、 产 品 、 价 格 ， 也 可 以 加 入 其 他 字段 。 当 然 可 以 自 定义 价格 段 的 确定 规则 。 


见 图 7.10“ 渠 道 库存 项 目 ” (价格 段 ) (路 径 : 高 新 技术 渠道 经 理 业务 角色 > 转 售 跟踪 > 渠道 库存 项 目 ) ， 价 格 段 有 唯一 的 
标识 编号 ; 合作 伙伴 中 ， 需 要 指定 合作 伙伴 编号 ， 比 如 这 里 是 301180 合 作 伙 伴 ; 在 产品 中 ， 指 定 具体 的 产品 ; 在 销售 区 域 中 ， 
指定 销售 区 域 ， 即 销售 组 织 、 分 销 渠 道 、 产 品 组 ;在 价格 保护 中 ， 指 定 保护 价格 (Protectable Price) 、 贷 币 ， 保 护 价格 的 计 
量 数 量 和 单位 ， 交 易 生效 日 期 一 般 为 渠道 合作 伙伴 买 入 的 日 期 ;在 数量 中 ， 为 该 价格 段 的 渠道 库存 数量 。 注 意 该 数量 会 随 着 业务 
操作 不 断 变 化 ， 比 如 买 入 时 库存 增加 、 销 售 给 最 终 客户 时 库存 减少 等 。 


效 矿 座 闻 项 和 和: 1 ，, Avnet Electronics / Los Gatos CA 95030 
加 | 其 取消 | [新 的 依 史 | 朴 理 日 志 | 荣 取 建议 价格 


~ 渠道 盘点 [3 编辑 
基本 信息 言 作 快 件 
们 剧 右 标 吕 : 渠道 合作 佐 伴 标识: 301180 
泄 道 间作 供 件 掏 玉 :AuwmetElectromics /Los Gatos CA95 
产品 标识 : “100-100 逻辑 季 统 : DTz_800 
直属 悍 护 
逻辑 系统 :”T90CLNT090 悍 护 价格 雍 币 : 100.00 USD 
请 入 区 城 价格 单位 计量 单位 1 EA 
销售 组 织 标识 : D50000609 价格 保护 状态 
请 售 组 织 。 美国 销售 和 服务 部 门 交易 生效 日 期 : ”2007.01.11 
分 销 渠 遵 标识 :30 落 里 
分 衫 渠道 : 网 上 宵 售 可 用 数量 : 10.000 EA 
区 部 标识 : ”00 
分 部 : ”跨行 业 


图 7.10 ”渠道 库存 项 目 《〈 价 格 段 ) 
通过 渠道 库存 价格 段 ， 可 以 管理 渠道 合作 伙伴 中 的 库存 ， 主 要 的 功能 参见 表 7.9。 
表 7.9 管理 渠道 合作 伙伴 中 的 库存 功能 


功 能 点 说 明 
库存 信息 A 
的 产品 库存 )， 并 且 系 统 会 记录 相应 的 库存 价格 ， 即 保护 价 
记录 库 行 的 变化 。 所 有 人 入 库 、 出 库 、 库 行 琢 点 他 业务 市 来 的 变化 均 会 反映 到 相关 的 价格 臣 
记录 库存 变化 中 ， 即 一 个 价格 段 的 当前 库存 数量 ， 可 以 从 各 种 操作 的 历史 中 追溯 。 系 统 通过 各 种 事务 类 型 
记录 各 种 变化 ， 包 括 事 务 类 型 、 时 间 、 更 改 的 数量 等 
价格 管理 可 以 推荐 当前 价格 ， 即 系统 会 谈 取 价格 主 数据 ， 获 取 产 品 的 当前 价格 
为 “发 货 一 依 项 ”、 价格 保护 的 执行 提供 依据 。 即 当 广 商 降 价 时 ， 或 者 渠道 合作 伙伴 以 更 低 
价 销售 时 ， 可 以 向 厂商 企业 申 语种 任 。 因 此 厂商 企 业 可 以 柑 拟 价格 变动 所 需要 的 补 会 情 况 。 
根据 渠道 合作 伙伴 癌 最 终 客户 销售 产品 ， 根 据 实际 同 客 户 的 发 负数 量 ( 即 销售 数量 )， 癌 厂商 
企业 申请 一 定 的 补偿 金额 。 价 格 段 中 的 库存 上 报 数据 即 为 计算 的 依据 


价格 保护 


不 同 的 业务 操作 会 对 价格 段 有 不 同 的 影响 ， 即 价格 段 会 被 业务 操作 更 新 ， 比 如 新 建 价格 段 、 补 充 某 个 价格 段 的 库 仓 、 从 某 个 
价格 段 中 减少 库存 等 。 常 用 的 业务 操作 有 : 


. 厂商 企业 将 产品 销售 给 渠道 合作 伙伴 : 渠道 合作 伙伴 的 库存 增加 。 
道 合作 伙伴 将 产品 退回 给 厂商 企业 : 渠道 合作 伙伴 的 库存 减少 。 


道 合作 伙伴 将 转 售 给 客户 : 渠道 合作 伙伴 的 库存 减少 。 也 存在 一 个 渠道 合作 伙伴 将 产品 转 售 给 另外 一 个 合作 伙伴 ， 这 
时 ， 源 合作 伙伴 库存 减少 ， 目 标 梁 道 合作 伙伴 库存 增加 。 


“ 客户 将 产品 退回 给 渠道 合作 伙伴 : 渠道 合作 伙伴 的 库存 增加 。 


渠道 库存 盘点 后 的 对 账 平 衡 : 渠道 合作 伙伴 的 库存 可 能 会 增加 ， 也 可 能 会 减少 ; 渠道 合作 伙伴 根据 实际 库存 进行 盘点 ， 然 
后 汇报 库存 数量 ， 最 后 审批 盘点 后 ， 进 行 库存 对 账 平衡 ， 将 系统 库存 调整 为 实际 盘点 的 库存 ， 以 确保 系统 能 够 正确 反映 实际 的 库 
存 。 


. 手工 更 改 价 格 段 。 
2. 渠 道 库 仓 处 理事 务 


渠道 合作 伙伴 根据 一 定 的 周期 向 三 商 企业 汇报 所 销售 或 转 售 的 产品 ， 或 者 报告 当前 库 仓 情况 ， 将 相关 数据 整理 成 数据 文件 
(Excel 或 者 其 他 格式 ) ， 传 输 给 厂商 企业 或 者 直接 上 载 到 相关 接口 中 。 经 过 审批 和 检查 ， 最 终 系统 会 根据 规则 找到 相关 的 价格 
段 ， 并 创建 或 更 新 渠道 库存 ， 或 执行 相关 操作 。 


见 图 7.11“ 库 存 更 新 处 理 流程 ”， 上 典型 的 渠道 库存 更 新 流程 为 : 上 载 事务 数据 ， 或 者 使 用 相关 功能 ， 直 接 在 Web UI 中 创建 
相关 事务 。 系 统 产 生 |Doc 数 据 传输 包 ;， 经 过 检查 以 后 ， 可 以 释放 该 1Doc 数 据 包 ; 然后 系统 会 对 数据 进行 验证 ， 根 据 该 事务 类 型 
找到 相关 的 业务 处 理 规则 ， 调 用 相关 程序 ， 更 新 库 仓 。 注 意 ， 这 里 的 事务 处 理 数据 有 很 多 类 型 ， 比 如 买 入 、 卖 出 、 转 售 给 其 他 合 
作 伙 伴 、 补 偿 申 夫 、 库 存盘 点 报告 等 。 根 据 不 同 的 业务 ， 系 统 会 使 用 不 同 的 规则 ， 然 后 确定 更 新 价格 段 的 库存 ， 或 者 新 建 价 格 
段 。 


事务 数据 上 载 或 创建 创建 IDoc 检查 并 释放 IDoc 


更 新 库存 数据 检查 业务 规则 验证 


图 7.11 库存 更 新 处 理 流程 


渠道 库 仓 管理 中 的 事务 类 型 与 销售 订单 等 单据 类 型 不 相同 ， 这 里 的 事务 类 型 为 渠道 销售 与 库 仓 相关 的 数据 传输 类 型 ， 表 示 对 
传输 的 数据 的 确定 以 及 处 理 逻 辑 。 比 如 Mssl 卖 进 为 厂商 企业 将 产品 销售 给 渠道 合作 伙伴 ， 渠 道 合 作 伙伴 的 渠道 库存 会 增加 。 而 
渠道 合作 伙伴 向 最 终 客 尸 转 售 产 品 ， 会 降低 渠道 合作 伙伴 的 库 仓 。 常 用 的 事务 类 型 及 功能 见 表 7.10。 

表 7.10 ”第 见 的 事务 类 型 及 功能 


分 类 | 事 务 功能 


销售 卖 进 (Sell m)， 上 广 商 企 业 将 产品 销售 给 肉 道 合作 伙伴 ， 熔 道 合 作 伙伴 库存 增加 。 


MSSI |，、，、 
取消 为 XSSI 
MSSC 本 名 索赔 (Resale & Claim)， 渠 道 合作 伙伴 将 产品 销售 给 客户 ， 癌 厂商 申 索 费用 


染 道 合作 伙伴 库存 减少 


销售 
正常 销售 通过 (Normal Sell Through)， 渠 道 合 作 伙 伴 将 产品 销售 给 客户 ， 渠 道 合 作 伙 
MSST 
伴 大 


、 | “分 销 商 到 分 销 商 的 转移 ， 渠 道 合作 伙伴 与 其 他 渠道 合作 伙伴 之 间 的 产品 转移 。 源 并 
道 合作 伙伴 库存 城 少 ， 目 标 江道 合作 伙伴 库存 增加 


( 续 ) 


分 类 | 事 务 功 能 
ps MRMS | ”渠道 合作 伙伴 退 赁 ， 渠 道 合 作 伙伴 将 产品 退回 给 广 商 企业 ， 渠 着 合作 伙伴 库存 减少 
退 质 9 


库存 盘点 对 账 : 添加 库存 ， 渠 道 合作 伙伴 库存 盘点 对 账 ， 执 行 后 库存 增加 ， 即 实际 


MRMS_ 
MERT 
: 
库存 盘点 库存 盘点 对 账 ， 消耗 (减少 ) 库存 ， 渠 道 合作 伙伴 库存 盘点 对 账 ， 执 行 后 库存 减少 ， 
即 实际 库存 比 原 有 系统 库存 要 少 ， 需 减少 库存 
”MSIR ”| 盘点 对 账 ， 渠 道 合作 伙伴 库存 盘点 对 账 
运送 & 借方 : 贷 项 赁 证， 发 货 后 申请 贷 项 
发 货 - 借 项 运送 & 借方 : 借 项 赁 证， 发 货 后 申请 借 项 ， 客 户 收 到 补偿 款 
装运 & 借 项 索赔 ， 发 货 后 ， 通 过 申 索 得 到 补偿 款 
百 发 卖 进 (Drop-Ship/Sell In)， 根 据 渠 道 合作 伙伴 的 要 求 ， 三 商 企业 和 直接 将 产品 发 给 
ps 最 终 客户 。 合 作 伙伴 的 渠道 库存 并 未 增加 ， 厂 商 企业 需要 为 渠道 合作 伙伴 开具 发 票 
MDST 
MPBM_ 
MPDM_ 
MPPC 
PPMS 
ppslL _ 


pl 
1 DY 


厂商 下 发 
直 发 销售 通过 (Drop-Ship/Sell Through)， 渠 道 合作 伙伴 将 产品 实际 销售 给 最 终 客户 
MPBM 手工 维护 价格 段 
MPDM | 价格 保护 借方 凭证 
价格 保护 MPPC 价格 保护 贷 项 凭证 
PPMS 执行 价格 保护 ， 得 出 差异 金额 
PPSI 模拟 执行 价格 保护 


3. 销 售 给 渠道 合作 伙伴 


指 广 商 企业 同 渠 道 合作 伙伴 售 出 产品 ， 渠 道 合作 伙伴 的 渠道 库存 增加 ， 包 括 广 商 企业 将 产品 销售 给 渠道 合作 伙伴 ， 以 及 厂商 
企业 直接 给 该 渠道 合作 伙伴 的 客户 友 货 。 对 于 直上 帮 的 销售 ， 因 为 也 存在 需要 进行 价格 补偿 等 业务 操作 ， 因 此 也 会 进行 记录 ， 但 不 
会 增加 渠道 合作 伙伴 的 库存 。 


销售 给 渠 道 合作 伙伴 的 数据 一 般 直 接 在 ERP 创 建 友 票 时 产生 ， 系 统 自动 触 友 。 也 可 以 通过 其 他 方式 上 载 数 据 。 


系统 根据 属性 和 业务 规则 搜索 价格 段 ， 如 果 有 符合 条 件 的 价格 段 ， 系 统 会 更 新 该 价格 段 的 库 仔 ， 如 果 有 符合 条 件 的 价格 段 ， 
系统 会 创建 价格 段 。 合 作 伙 伴 参 数 文件 配置 中 ， 可 以 设置 容 差 百分比 ， 即 如 果 价 格 在 一 定 的 学 围 内 ， 系 统 会 使 用 同一 个 价格 段 ， 
超出 容 考 后 ， 系 统 会 创建 新 的 价格 段 。 如 果 是 合作 伙伴 退回 ,退货 的 贫 项 凭证 友 票 会 创建 库存 更 新 ， 减 少 渠 道 合作 伙伴 的 库存 ， 
系统 根据 先进 先 出 (FIFO) 的 规则 ， 扣 减 价 格 段 中 库存 数量 。 合 作 伙 伴 将 产品 退回 的 事务 类 型 为 MRMS (渠道 合作 伙伴 退 
贷 ) 。 在 友 贷 借 项 流程 中 ， 辣 合作 伙伴 销售 会 更 新 补偿 索赔 申请 项 目 ， 计 算 补 偿 索 赔 金 额 。 在 厂商 企业 直接 友 贷 流程 中 (厂商 企 
业 根 据 合 作 伙 伴 的 要 求 直接 将 产品 友 送 给 最 终 客 尸 ， 但 是 订单 的 售 达 方 是 合作 伙伴 本 身 ， 企 业 需 要 继续 向 合作 伙伴 开具 友 票 ) ， 
渠道 库存 并 未 增加 。 


4. 转 售 和 补偿 申请 报告 


转 售 (Resales) 是 指 合 作 伙 伴 将 产品 销售 给 最 终 客 尸 (或 者 销售 给 其 他 合作 伙伴 ) 。 转 售 时 减少 渠道 合作 伙伴 的 渠道 库 仓 
数量 。 在 友 贷 借 项 流程 中 ,合作 伙 伴 可 以 根据 合同 申请 价格 补偿 (Claim) 。 友 货 借 项 (Ship-and-Debit) 处 理 措 合 作 伙 伴 将 产 
品 销售 给 客户 以 后 ， 能 够 从 厂商 企业 中 获取 一 定 的 补偿 。 广 商 企业 和 渠道 合作 伙伴 预先 签订 销售 发 货 借 项 合同 ， 该 合同 是 一 种 数 
量 合 同 ,合同 中 规定 相关 条 件 ， 比 如 低 于 正 弟 价格 销售 时 能 够 获取 多 少 补偿 金额 ， 合 同 中 规定 有 效 期 间 、 授 权 的 产品 、 最 终 客 
尸 /OEM 等 。 友 贷 借 项 的 目的 是 让 合作 伙伴 能 够 以 低 于 标准 价格 的 万 式 销售 给 关键 客 尸 ， 比 如 开拓 市 场 、 维 持 关 键 客 己 等。 这 时 


候 ， 渠 赴 合 作 伙 伴 目 身 的 利润 会 受到 损失 ， 因 此 和 能够 根据 合同 规定 金额 从 厂商 企业 中 获取 一 定 的 补偿 。 


转 售 数据 和 补偿 申请 数据 可 以 单独 传输 或 者 合并 传输 ， 数 据 经 过 传输 导入 系统 中 ， 系 统 对 数据 进行 一 系列 的 检查 ， 如 检查 所 
提供 的 产品 编号 是 否 存 在 、 合 作 伙 伴 编 号 或 分 支 机 构 是 否 存 在 。 可 以 进行 系统 增强 ， 灵 活 定 义 数据 检查 规则 ， 比 如 检查 友 票 编号 
是 否 重 复 、 检 查 序 惠 号 等 。 数 据 检查 通过 以 后 ， 系 统 会 用 转 售 数据 更 新 渠道 库 仓 ， 补 偿 申 请 数据 会 触 友 创 建 贷 项 凭证 请 求 。 转 售 
与 补偿 申请 数据 检查 通过 后 的 主要 处 理 步骤 有 : 


1) 使 用 转 售 数据 更 新 渠道 库存 : 


. 根据 搜索 属性 搜索 满足 条 件 的 价格 段 ， 然 后 使 用 先进 先 出 (FIFO) 的 方式 扣 减 最 旧 的 (根据 价格 段 中 的 交易 生效 日 期 排 
序 ) 价格 段 的 库存 数量 ， 如 果 该 价格 段 的 库存 数量 不 足 ， 系 统 会 扣 减 下 一 条 价格 段 记录 ， 直 到 所 有 的 转 售 的 库存 数量 均 扣 减 完 
毕 。 更 新 后 ， 设 置 价 格 段 的 库存 更 新 状态 。 


“ 如 果 价 格 段 中 的 库存 不 足 ， 根 据 系统 的 配置 情况 ， 可 以 部 分 消耗 扣 减 ， 系 统 会 设置 为 部 分 更 新 。 


. 如 果 客 户 退 货 ， 并 且 指 定 了 相同 的 转 售 发 票 号 码 ， 系 统 会 将 退货 数量 重 现 添加 到 之 前 消耗 的 价格 段 中 。 如 果 部 分 退回 ， 系 


统 会 标识 为 部 分 更 新 。 


-如果 客 户 退 货 时 ， 未 指定 转 售 发 票 号 码 ， 系 统 会 创建 新 的 价格 段 ， 补 充 渠 道 库存 。 


应 用 举例 : 
合作 伙伴 CP1 的 当前 渠道 库存 如 下 表 : 


价 格 段 交易 生效 日 期 价格 段 价格 转 售 日 可 用 数量 (个 ) 
001 2010.02.10 100 150 
002 2010.03.08 110 80 


003 2010.05.31 90 100 


现 该 渠道 合作 伙伴 报告 ， 为 OEM 客户 Cl 销售 了 了 200 个 该 产品 。 系 统 会 从 价格 段 001 中 扣 减 
150 个 库存 ， 从 价格 段 002 中 扣 减 50 个 ， 即 价格 段 002 会 被 部 分 扣 减 ， 剩 余 30 人 个。 如果 该 客户 退 
回 70 个 产品 ， 系 时 作 ， 即 为 002 的 价格 段 添 加 50 个 库存 ， 为 价格 段 001 添加 剩余 的 20 个 
库存 


2) 计算 友 贷 借 项 补偿 申请 金额 ; 


- 可 以 根据 库存 成 本 、 合 同 中 规定 的 产品 账面 价格 (Book Price) 或 者 转 信 发 贷 日 的 产品 账面 价格 (Book Price) ， 及 发 货 的 


数量 、 合 同 中 规定 的 补偿 基准 价 (Contract Rate) ,计算 补 偿 人 金额。 补偿 金额 二 (价格 一 合同 补偿 基准 价 ) X 申请 的 数量 


. 即 在 发 货 借 项 合同 中 规定 了 补偿 的 基准 价 ， 计 价 与 补偿 价 之 间 的 差异 为 每 单位 产品 的 补偿 金额 。 比 如 规定 该 产品 的 补偿 基 


准 价格 是 100 元 ， 如 果 采 用 转 售 发 货 日 的 产品 账面 价格 ， 当 期 的 价格 为 110 元 ， 那 么 每 个 产品 可 以 得 到 10 元 的 补偿 。 


应 用 举例 : 


上 述 操作 中 ，CP1 和 厂商 企业 中 进行 签 林 了 协议 ， 发 货 借 项 合同 中 规定 的 补偿 基准 价 为 90 元 ， 该 渠道 合作 伙伴 递交 了 发 货 借 


项 补偿 申请 报告 ， 报 告 200 个 产品 的 销售 。 


补偿 金额 为 : (100-90) X150+ (110-90) X50=1500+1000 王 2500 元 。 即 根据 转 售 发 货 日 的 对 应 的 价格 段 中 的 价格 ， 扣 除 


合同 中 规定 的 补偿 基准 价 ， 进 行 补偿 。 


3) 创建 补 途 申 请 单 (Claim) : 根据 系统 计算 的 补偿 金额 ， 系 统 创建 贫 项 凭证 请 求 ， 贫 项 凭证 请 求 会 被 复制 到 ERP 系 统 
中 ， 进 行 后 续 的 开票 、 补 偿 (冲抵 该 客户 的 应 收 账 蒜 ) 。 


4) 取消 转 售 记 录 : 取消 转 售 记 录 ， 系 统 会 进行 反 操作 ， 更 新 库存 (增加 库存 ) 。 
5) 取消 补偿 申请 记录 : 取消 补偿 申请 ， 系 统 创 建 们 项 凭证 申请 单 。 
6) 友 送 EDI 响 应 ， 反 馈 补偿 申请 状态 及 传输 状态 。 


见 图 7.12“ 转 售 与 补偿 申请 ”， 转 售 或 者 补偿 申请 的 数据 传输 蛙 据 ， 捐 定 交易 类 型 、 合 作 伙 伴 、 产 品 、 最 终 客户 编号 及 数 
量 。 可 以 指定 库存 成 本 ,记录 转 售 的 日 期 、 转 售 友 票 编号 、 行 项 目 编 号 ， 可 以 指定 日 期 与 销售 区 域 ， 沪 运 和 借方 中 指定 相关 的 友 


妓 基 / 莫 本 消 鲁 如 弛 :1, MSST 
图 保存 | 壬 取消 |[ 全 新 和 价 | 处 理 日 志 | 记录 日 志 | 确认 “| 更 多 的 s 


= 消息 明 网 。“ [如 编辑 


一 般 数 据 合作 羽 尾 
| -nm de 
记录 编号 | \ 渠道 合作 伙伴 标识 |301180 加 | 


交易 类 型 z 四 渠道 合作 似 伴 |AmetElectronics /Los Gatos CA9503 
渠道 库存 更 新 状态 “| 未 处 至 合作 伙伴 分 部 标记 
合作 使 伴 分 部 | 


i | 一 时 
;i | 100-100 转 售 窜 户 标识 13271 加 | 


转 售 客户 名 各 [Media Store CY | 100011 
z 报告 的 转 佛 客户 
转 售 
基本 计 旦 单位 玫 量 | 0000| | 加 | 层 售 革 运 日 期 [20120128 ” “本 | 


报告 的 数量 2 恩 舍 发 票 B 期 |20120128 。 转 

转 此 发 票 编号 [ 硕 目 【1111 | [zz ] 

已 计算 的 成 本 虎 币 | 10000| |usD 可 | 尘 储 价格 全 和 | 本 

报告 的 成 本 司 币 | 0000| [0D | gemsirme 
报告 的 价格 单位 岸 位 ， 


图 7.12” 转 售 与 补偿 申请 


5. 库 存盘 操 报 告 及 库存 盘 上 后 对 账 平 稀 


库存 盘点 报告 (Inventory Report) 是 指 渠 道 合作 伙伴 在 特定 的 日 期 对 自己 的 库存 进行 实际 盘点 ， 然 后 向 厂商 企业 报告 盘点 
结果 ,根据 盘点 结果 对 渠道 库存 数 进行 调整 ， 以 便 能 够 更 精确 地 反映 实际 的 库 仓 。 通 党 在 运行 价格 保护 前 执行 库存 盘点 报告 。 库 
仔 对 账 可 以 用 于 库存 急 始 化 及 库存 同步 。 如 果 该 渠道 合作 伙伴 在 系统 中 还 未 创建 系统 渠道 库 仓 ， 但 是 已 经 有 一 部 分 库 仓 ， 比 如 系 
统 实 施 投入 使 用 前 ， 可 以 使 用 库存 对 账 功能 导入 期 初 库 仓 。 库 存 同 步 即 为 将 系统 内 部 库存 记录 数量 与 实际 盘点 的 库存 保存 一 致 ， 
确保 系统 库存 能 够 准确 反映 实际 的 库存 。 人 好 交 库 存 报告 时 ， 合 作 伙 伴 可 以 一 次 提供 多 个 产品 的 库存 记录 ， 包 括 的 信息 主要 有 : 日 
期 、 产 品 编号 、 基 本 蛙 位 数量 、 报 告 的 数量 、 计 算 成 本 、 报 告 成 本 、 库 存 地 点 编号 等 。 


渠道 库 仓 盘 氮 报告 的 数据 检查 、 审 批 释放 后 ， 系 统 会 对 库 仔 进行 库存 对 账 平衡 操作 (Inventory Reconciliation) ， 即 调整 
系统 库存 。 如 果实 际 的 库存 比 系统 库存 要 和 多， 系统 会 补充 库 仓 ， 反 之 会 减少 库 仓 。 库 存 对 账 平衡 记录 中 系统 会 显示 产品 、 有 效 日 
期 、 有 效 日 期 的 报告 数量 、 有 效 日 期 的 库存 数量 、 有 效 日 期 的 在 途 数 量 、 增 量 数量 (系统 库存 数量 和 合作 伙伴 所 报告 的 数量 之 
差 ) 、 调 整数 量 (根据 用 户 报告 和 系统 数量 ， 调 整 为 用 户 所 报告 的 数量 的 调整 值 ) 、 当 前 库存 数量 。 


注意 : 如 果 取 消 库存 报告 项 目 ， 价 格 段 不 会 被 更 新 或 消耗 。 


6. 价 格 保护 


高 科技 技术 和 市 场 发 展 快 ， 厂 商 企业 会 根据 市 场 情况 统一 调整 产品 价格 。 渠 道 合作 伙伴 中 拥有 一 定 的 库存 ， 厂 商 直接 修改 销 
售 指导 价 后 ， 合 作 伙伴 的 库存 价值 就 会 受到 影响 ， 由 于 销售 价格 变化 ， 会 导致 利润 变化 或 者 受到 损坏 ， 无 法 确保 利润 ， 进 而 不 能 
保持 健康 的 销售 渠道 。 价 格 保护 即 为 厂商 企业 会 对 渠道 库存 给 出 一 定 的 补偿 。 如 果 厂 商 企业 降低 销售 价格 ， 渠 道 合作 伙伴 中 用 户 
的 库存 就 可 以 受到 保护 价格 的 保护 ， 差 异 部 分 就 能 进行 补偿 。 


价格 保护 的 补偿 金额 为 原来 的 价格 与 新 价格 的 差异 ， 新 的 价格 会 成 为 新 的 保护 价格 。 价 格 保护 补 途 使 用 贷 项 凭证 功能 ， 通 过 
贷款 凭证 文 付 补偿 和 天。 如 果 广 商 企业 提高 销售 价格 ， 那 么 执行 的 结果 与 普通 的 价格 保护 相反 ， 即 通过 们 项 凭证 吕 现 。 


注意 : 执行 价格 保护 之 前 ， 建 议 对 库存 进行 盘点 ， 确 保价 格 保护 的 补偿 基于 实际 的 库存 。 
价格 保护 针对 每 个 价格 段 进行 ， 对 于 满足 条 件 的 价格 段 ， 系 统 会 执行 一 些 操作 : 
1) 确定 价格 保护 补偿 的 数量 : 确定 价格 段 中 有 多 少数 量 的 产品 参与 价格 保护 补偿 计算 。 


标准 系统 中 ， 价 格 段 的 库存 数量 即 为 补偿 金额 计算 的 基准 ， 即 均 进 行 价格 保护 计算 。 通 过 系统 增强 ， 可 以 进行 调整 ， 比 如 仪 
考虑 价格 段 中 最 近 几 个 月 补充 的 库存 ， 一 定期 间 之 前 补充 的 库存 不 进行 补偿 ， 或 者 对 于 从 客 尸 中 退回 的 数量 不 进行 补 傍 。 


2) 确定 价格 段 的 新 价格 ， 该 价格 会 成 为 新 的 保护 价 。 


- 在 价格 保护 模拟 运行 中 ， 需 要 指定 产品 降价 的 幅度 ， 这 时 候 ， 新 的 价格 为 : 原价 格 一 原价 格 X 降价 幅度 的 百分比 ， 即 如 果 
模拟 降价 10%， 那 么 就 是 原 有 价格 的 90% 为 新 价格 。 


. 在 实际 执行 价格 保护 处 理 时 ， 系 统 会 从 系统 价格 主 数据 中 获取 该 产品 的 销售 价格 ， 该 价格 即 为 新 价格 。 系 统 模拟 创建 销售 


订单 ， 从 而 获取 该 产品 的 定价 ， 通 过 传输 产品 、 渠 道 合作 伙伴 、 价 格 保护 生效 日 期 ( 即 定价 日 期 ) 、 数 量 ， 获 取 该 产品 的 价格 。 
3) 计算 价格 保护 补偿 申请 金额 


通过 第 一 步 中 确定 的 补偿 数量 、 第 二 步 中 确定 的 新 价格 ， 系 统计 算出 价格 保护 补偿 金额 : 补偿 数量 x (原价 格 -新 价格 ) 。 
在 补偿 申请 ( 贷 项 凭证 请 求 ) 行 项 目 中 ， 可 以 修改 补偿 金额 。 计 算出 的 补偿 金额 参与 确定 该 价格 段 是 人 否 满足 价格 保护 的 条 件 。 


4) 确定 价格 段 是 否 满足 价格 保护 条 件 : 


系统 根据 系统 配置 的 业务 规则 ， 考 虑 多 种 因素 ， 确 定 该 价格 段 是 否 满 足 价格 保护 条 件 。 在 标准 系统 中 所 有 选择 的 价格 段 ， 均 
会 根据 价格 保护 运行 规则 运行 ， 都 符合 价格 保护 的 条 件 。 但 是 企业 可 以 根据 实际 的 业务 情况 设 定 满足 价格 保护 补偿 兄 现 的 条 件 ， 
不 满足 条 件 的 不 予 补偿 ， 比 如 可 以 设 定 各 种 条 件 ， 如 : 


` 申请 补偿 的 价格 段 中 的 库存 数量 大 于 200 个 ， 对 于 小 于 200 个 的 ， 不 予 补偿 。 


“新 价格 与 旧 价 格 的 差异 要 大 于 10%， 即 价格 变动 需要 达到 一 定 的 程度 ， 否 则 不 予 补偿 。 


计算 的 价格 补偿 金额 需要 大 于 1000 元 ， 即 小 额 的 补偿 不 予 考 虑 。 
可 以 针对 不 同 产品 定义 补偿 条 件 ， 即 不 同 的 产品 可 以 有 不 同 的 补偿 检查 规则 。 

5) 创建 价格 保护 补偿 申请 项 目 

“ 系统 根据 价格 段 的 有 效 性 ， 设 置 价格 保护 状态 为 模拟 、 已 创建 补偿 申请 ， 或 者 与 无 效 补偿 。 

价格 保护 补偿 申请 项 目 中 ， 能 够 查看 : 旧 价 格 、 新 价格 、 补 偿 申 请 数量 、 补 偿 申 请 金额 。 

` 系统 显示 总 的 补偿 申请 金额 ， 可 以 修改 行 项 目的 数量 、 价 格 ， 相 应 的 补偿 金额 也 会 更 新 。 

对 于 提高 销售 价格 ， 可 以 根据 系统 的 配置 ， 确 定 是 否 执 行 反 向 的 价格 保护 功能 。 
7. 退 票 项 目 


在 友 货 借 项 流程 (Ship-and-debit Claim) 中 ， 合 作 伙伴 同 客 户 出 货 以 后 ， 能 够 从 三 商 企业 获取 一 定 的 补 途 。 如 果 客 户 将 
产品 退回 给 合作 伙伴 ， 那 么 原则 上 要 求 收 回 退 贷 部 分 的 补偿 。 退 票 项 目 (Bill-Up ltems) 即 用 于 这 种 用 途 ， 用 来 部 分 收回 之 前 
在 出 货代 项 申请 中 已 广 付 的 补偿 天。 系统 可 以 根据 退货 项 目 ， 创 建 退货 友 票 到 期 清单 ， 然 后 创建 借 项 凭证 请 求 。 


8. 数 据 传输 管理 


过 数据 传输 功能 ,合作 伙伴 可 以 将 转 售 报告 、 补 偿 申 请 报告 、 库 存 报 告 等 信息 友 送 到 CRM 系 统 中 。 可 以 通过 EDI 方 式 直 接 
集成 ， 或 者 将 数据 文件 上 载 到 系统 中 ， 系 统 产 生 相 应 的 数据 传输 ， 然 后 对 传输 进行 检查 、 释 放 ， 触 友 后 续 的 库存 更 新 等 操作 。 


进入 SAP CRM 中 的 传输 为 IDoc 文 件 ， 可 以 在 IDoc 处 理工 具 中 查看 、 检 查 及 释放 。 支 持 的 数据 传输 类 型 见 表 7.11。 
表 7.11 IDoc 文 件 支 持 的 数据 传输 类 型 


数据 类 型 说 。 明 
已 售 报 竺 即 Resale Report， 文 持 ANSI X12、 EDI 867， 消息 类 型 为 SLSRPT。 标 准 转 售 项 目的 事务 类 
型 为 MSST， 厂 商 直 发 的 事务 类 型 为 MDST 

即 Claim Report， 文 持 ANSI X12、EDI 844， 消 息 类 型 为 SSDCLM。 标 准 的 补偿 申请 项 目的 
事务 类 型 为 MCLM 

即 Resale and Claim Report， 文 持 ANSI X12、EDI 867， 消 上 息 类 型 为 SLSRPT。 转 售 及 补偿 
报告 的 标准 事务 类 型 为 MSSC 

即 Inventory Report, 文 持 ANSI X12、EDI 846， 消 息 类 型 为 INVRPT。 库 存 报告 的 标准 事 
务 类 型 为 MSIR 


补偿 申请 报告 


转 售 及 和 补 公报 告 


库存 报告 


过 传输 管理 ， 可 以 实现 以 下 功能 


“ 如 果 为 渠道 合作 伙伴 维护 了 期 望 传输 周期 ， 系 统 会 定期 产生 期 望 传输 到 期 清单 。 这 样 渠道 合作 伙伴 能 够 及 时 得 到 提醒 ， 进 
行 数据 上 报 。 


- 跟踪 从 渠道 合作 伙伴 中 收 到 的 传输 历史 ; 识别 合作 伙伴 的 缺失 的 传输 。 
“ 显示 传输 的 概要 和 明细 信息 : 传输 行 项 目 、 传 输 数 值 、 错 误 行 数 的 数值 、 错 误 分 布 等 
传输 重复 检查 : 防止 传输 重复 ; 删除 传输 。 


. 释放 传输 : 是 否 开 始 后 续 的 库存 更 新 等 业务 处 理 。 


. 从 传输 记录 中 导航 到 转 售 、 补 偿 申请 、 库 存 报告 行 项 目 中 ， 可 以 进一步 修改 。 


9. 业 务 处 理 框架 与 业务 处 理 规则 


业务 框架 (Business Framework) 用 于 定义 数据 确定 以 及 后 续 数 据 处 理 逻 辑 。 系 统 通过 处 理 句 柄 (Handler) 进行 相关 业 
务 处 理 。 通 过 业务 框架 可 以 实现 以 下 功能 


“ 定义 业务 应 用 逻辑 ; 可 以 从 应 用 还 辑 层 或 者 事务 类 型 层 修 改 应 用 逻辑， 以 满足 各 种 需求 。 通 过 指定 客户 化 的 处 理 匈 柄 ， 可 
实现 按照 客户 化 的 逻辑 处 理 数据 与 业务 。 


> 


` 方便 应 用 的 拓展 ， 可 以 包含 各 种 功能 ， 增 加 个 性 化 的 业务 处 理 逻 辑 。 比 如 对 接受 的 数据 进行 序列 号 检查 、 批 次 检查 、 订 
单 。 发 票 验证 等 


在 实现 方式 上 ， 每 一 个 处 理 句柄 (Handler) 均 是 一 个 BADI 应 用 的 实施 ， 因 此 可 以 参考 标准 的 方法 ， 定 义 个 性 化 的 方法 ， 
加 入 客户 化 的 处 理 逻 辑 。 


对 于 一 个 业务 应 用 ， 由 一 系列 的 配置 组 成 : 
- 逻辑 事件 参数 文件 ， 包 含 多 个 应 用 事件 。 每 一 个 事件 ， 都 需要 指定 相关 功能 
: 数据 确定 参数 文件 和 业务 处 理 罗 辑 参 数 文件 。 
: 应 用 和 事务 类 型 中 指定 数据 确定 参数 文件 和 业务 处 理 逻 辑 参 数 文件 ， 参 数 文 件 触 发 相关 的 业务 规则 。 


系统 通过 一 系列 万 法 确定 渠道 销售 中 使 用 的 业务 规则 。 这 些 业 务 规则 的 确定 可 以 灵活 定义 。 辟 体 来 况 ， 系 统 通过 规则 方案 
(Schema) 来 定义 和 确定 规则 ， 一 个 规则 方案 中 包含 了 多 个 规则 集合 (Rule sets) ， 一 个 规则 集合 中 包含 了 一 个 或 者 多 个 规 
则 (Rule) ， 而 规则 为 对 应 的 BADI 实 施 ， 可 以 灵活 修改 、 进 行 增强 ， 实 现 客户 化 需求 。 


10. 错 误 与 日 志 管 理 


事务 记录 和 处 理 中 友 生 的 错误 会 记录 日 志 中 。 日 志 可 以 通过 事务 代码 3LG1 碍 看 ， 渠 道 销售 中 弟 用 的 对 多 以 CMS 开始 。 日 志 
可 以 分 成 三 类 : 


. 记录 日 志 : 对 记录 的 更 新 信息 ， 比 如 系统 成 功 确 定 规则 处 理 方 案 、 无 法 确定 基础 数量 等 。 记 录 日 志 是 静态 的 ， 退 出 事务 以 
后 ， 还 可 以 继续 查看 。 


: 处 理 日 志 : 在 记录 处 理 过 程 中 的 更 新 和 错误 ， 是 临时 的 记录 ， 退 出 事务 处 理 以 后 即 消 失 。 


“ 应 用 日 志 : 为 系统 管理 设置 的 一 些 错误 日 志 ， 可 供 系 统 分 析 、 业 务 分 析 使 用 。 


渠道 服务 为 合作 伙伴 提供 了 服务 与 解决 问题 的 工具 、 能 力 与 知识 ， 合 作 伙伴 可 以 及 时 为 最 终 客 户 提 供 一 致 的 服务 ， 与 客户 建 
立 持 续 的 服务 天 系 。 渠 道 服务 的 主要 目标 为 : 


. 为 合作 伙伴 提供 服务 工具 与 建议 ， 让 合作 伙伴 响应 并 处 理 最 终 客户 的 服务 请 求 。 


: 提升 合作 伙伴 为 最 终 客户 服务 的 效率 ; 更 好 地 掌握 客户 方 的 安装 基础 信息 。 
与 合作 伙伴 协作 工作 ， 共 同 为 客户 提供 服务 。 


` 为 合作 伙伴 提供 一 致 的 知识 管理 : 合作 伙伴 可 以 访问 企业 解决 方案 数据 库 ， 搜 索 知 识 ， 解 决 客户 问题 。 合 作 伙 伴 可 以 订阅 
厂商 企业 的 服务 信息 ， 比 如 服务 公告 栏 、 工 程 变更 申请 、 召 回 通知 等 。 
渠道 服务 的 主要 功能 有 : 知识 管理 、 服 务 订 单 管理 、 在 线 支 持 、 安 装 基础 管理 、 投 诉 与 退货 管理 等 。 渠 道 服务 管理 充分 使 用 
了 网 络 渠 道中 的 电子 服务 、 拓 展 的 投诉 与 退货 处 理 ， 以 及 Web UI 服务 管理 中 的 服务 任务 分 配 与 执行 等 功能 。 汇 道 合作 伙伴 参与 
的 服务 计划 功能 参见 表 7.12。 


表 7.12 ”渠道 合作 伙伴 参与 的 服务 计划 功 


功 能 点 说 明 
知识 管理 合作 伙伴 可 以 搜索 和 使 用 知识 库 ， 解 决 客户 问题 
在 线 支 持 合作 伙伴 可 以 在 网 上 获取 在 线 实 时 的 支持 ， 加 快 问题 处 理 速度 
可 以 递交 服务 订单 ， 跟 中 服务 员工 的 可 用 性 和 服务 任务 人 处理 情况 。 支 持 完 整 的 服务 执行 过 程 ， 
从 服务 提交 到 服务 确认 各 服务 环节 。 可 以 维护 服务 资源 计划 相关 信息 ， 维 护 服务 时 间 ， 接 收服 务 
任务 分 配 ， 
服务 订单 e 服务 安排 : 维护 员工 的 服务 安排 ， 如 明细 人 信息、 区域、 资格 和 工作 时 间 ， 用 于 资源 计划 中 。 


e 资源 的 时 间 分 配 : 显示 员工 的 时 间 分 配 情况 ， 包 括 基本 工作 时 间 以 及 病假 、 培 训 等 ， 
e 接受 任务 : 显示 服务 分 配 清单 ， 接 受 或 拒绝 分 配 的 服务 任务 ， 显 示 关 联 的 服务 订单 ， 并 可 
以 创建 后 续 服 务 确认 。 
质保 和 索赔 跟踪 和 管理 质保 和 索赔 
投诉 与 退货 在 线 登 记 和 管理 投诉 与 退货 


天 于 服务 管理 的 更 多 信息 请 详细 请 参考 第 4 章 以 及 8.2.3 节 “电子 服务 - 


7.3 ” 渠 外 合作 伙伴 天 迹 配 置 捐 南 


渠道 合作 伙伴 管理 中 使 用 了 多 种 模块 相似 的 配置 ， 因 此 在 配置 上 具有 很 多 相似 性 ， 诸 多 配置 可 以 参考 相应 的 章节 。 下 面 分 合 
作 伙 伴 管理 、 合 作 伙伴 事务 管理 以 及 渠道 库存 管理 三 部 分 介绍 合作 伙伴 渠道 管理 的 关键 配置 。 


7.3.1 “ 渠 息 合作 伙伴 宦 理 


表 7.13 ”渠道 合作 伙伴 管理 


配置 分 类 配置 说 明 
合作 伙伴 渠道 应 用 中 ， 多 通过 CRM 的 权限 控制 ACE 进行 权限 控制 ， 例 如 合作 伙伴 的 人 员 5 能 访 
lid 业务 活动 、 机 会 、 客 户 数据 等 。 关 于 ACE 的 权限 控制 请 参考 11.3.3 7 
渠道 合作 伙伴 使 用 网 络 渠 道 (电子 商务 、 电 子 服 务 、 电 子 营 销 ) 的 功能 时 ， 按 照 网 纪 二 


用 户 管 理 
有 法 管理 用 户 ， 请 参考 8.2.4.2 证 


配置 分 类 配置 说 明 

定义 渠道 伙伴 类 型 : 例如 一 级 经 销 商 、 二 级 经 销 商 、 零 售 商 等 。 

e 定义 渠道 伙伴 程序 (Program): 每 个 合作 伙伴 类 型 下 可 以 定义 多 个 程序 ， 例 如 金牌 、 银 牌 、 
铜牌 。 


公 作 人 华人 锥 ; 
生 作 做 作 分 关 e 定义 渠道 伙伴 状态 : 例如 接受 、 拒 绝 等 。 
e 分 配 渠 道 伙 伴 处 理 关 系 : 处 理事 务 和 类 型 、 程 序 、 状 态 等 属性 的 关系 ， 例 如 注册 中 、 注 册 
已 接收 、 注 册 已 拒绝 等 。 路 径 : 配置 >CRM> 合作 伙伴 渠道 管理 > 合作 伙伴 分 类 
e 维护 等 级 : 维护 级 别 ， 例 如 高 级 、 中 级 、 初 级 。 
从 于 会 已 Se 给 全 已 录 ， 语言 能 、 ~ 全局 
会 作 伙伴 资格 e 管理 技能 目录 : 维护 技能 目录 ， 例 如 语言 能 力 、 技 术 能 力 


e 定义 合作 伙伴 的 资格 组 : 资格 组 包含 一 个 或 者 多 个 技能 目录 中 的 技能 分 类 。 路 径 ; 配 
置 >CRM> 合作 伙伴 渠道 管理 > 合作 伙伴 资格 


e 定义 责任 标识 的 编号 范围 间隔 。 
e 定义 职责 标准 和 职责 范围 : 通过 事务 代码 CRMD RC RESP 维护 职责 标准 (属性 ) ; 通过 
事务 代码 CRMD RA RESP 定义 职责 范围 。 
标准 报表 CRM BUPA ATTR SAMPLE INSTALL 提供 了 两 个 责任 区 域 的 定义 示例 ， 通 过 邮 
合作 伙伴 责任 。” | 政 编 码 和 产品 类 别 确定 负责 区 域 ， 以 及 通过 事务 类 型 确定 负责 区 域 。 设 置 负责 区 域 和 条 件 一 般 
由 系统 维护 管理 人 员 定 义 。 对 有 具体 的 渠道 合作 伙伴 的 负责 区 域 维护 一 般 由 渠道 经 理 负 责 ， 可 以 
在 合作 伙伴 管理 和 合作 伙伴 联系 人 管理 的 负责 区 域 专 用 页 面 中 维护 。 负 责 区 域 条 件 可 以 用 于 基 
于 规则 的 线索 和 商机 分 配 业 务 场景 中 。 系 统 根据 各 种 条 件 ， 确 定 合适 的 负责 区 域 ， 分 配给 对 应 
的 合作 伙伴 和 联系 人 。 路 径 : 配置 >CRM> 合作 伙伴 渠道 管理 > 合作 伙伴 责任 


合作 伙伴 联系 人 | 合作 伙伴 联系 人 关系 被 删除 或 失效 以 后 ， 系 统 可 以 通过 工作 流 模板 53000005 锁定 或 删除 该 联 

关系 系 人 所 关联 的 系统 用 户 。 需 要 设置 后 人 台 作 业 ， 定 期 运行 报表 BUPTDTRANSMIT 

e 定义 注册 申请 格式 : 定义 在 互联 网 上 公布 的 注册 表单 。 参 考 配 置 节点 的 说 明 设计 注册 表单 。 
路 径 : 配置 >CRM> 合作 伙伴 渠道 管理 > 合作 伙伴 的 登记 请 求 > 定 义 注 册 申 请 格式 

e 定义 客户 主 数据 所 用 的 营销 属性 (事务 代码 : CRMD PROF _ CHAR) 和 营销 属性 集 (事务 


和信 伯 仙人 下 
oe 有 代码 : CRMD PROF TEMPL )。 
青 5 


e 将 定义 的 营销 属性 分 配给 渠道 伙伴 类 型 或 渠道 伙伴 类 型 /程序 (Program )。 路 径 : 配 
置 >CRM> 合作 伙伴 渠道 管理 > 合作 伙伴 的 登记 请 求 > 分 配属 性 集 至 渠道 伙伴 类 型 ， 分 配 
渠道 伙伴 类 型 /程序 属性 集 


N// 


7.3.2 “” 渠 让 合作 似 伴 事务 管理 


表 7.14 ”渠道 合作 伙伴 事务 管理 


配置 分 类 配置 说 明 
即 渠 道 合作 伙伴 在 网 上 提出 申请 ， 厂 商 企业 审批 该 申请 。 申 请 请 求 即 为 业务 活动 的 事务 类 型 。 
因此 ， 需 要 配置 相关 的 事务 类 型 。 可 以 参考 以 下 标准 事务 类 型 创建 自 定 义 的 事务 类 型 ， 供 各 种 
申请 使 用 。 
1 ) 注册 申请 ， 标 准 的 事务 类 型 为 CHM1 ， 主 要 事务 类 别 为 BUS2000126 (业务 活动 )。 
申请 管理 2 ) 资质 申请 ， 标 准 的 事务 类 型 为 CHM3 ， 主 要 事务 类 别 为 BUS2000126 (业务 活动 )。 
3 ) 家 庭 成 员 申请 ， 标 准 的 事务 类 型 为 CHMS ， 主 要 事务 类 别 为 BUS2000126 (业务 活动 )。 
4 ) 第 三 方 关系 申请 ， 标 准 的 事务 类 型 为 CHM6， 主 要 事务 类 别 为 BUS2000126 (业务 活动 )。 
5 ) 通用 申请 ， 标 准 的 事务 类 型 为 CHM4， 主 要 事务 类 别 为 BUS2000125 (任务 )。 路 径 : 配 
置 >CRM> 交易 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 


( 续 ) 
配置 分 类 配置 说 明 
合作 伙伴 可 以 目 行 在 系统 中 创建 一 些 事 务 。 使 用 合作 伙伴 确定 过 程 ， 可 以 自动 确定 渠道 
Rey 渠道 合作 伙伴 负责 员工 等 合作 伙伴 功能 。 这 些 事 务 类 型 与 企业 内 部 使 用 的 有 些 差 异 ， 
权限 控制 上 ， 主 要 使 用 ACE 实现 动态 的 权限 控制 。 这 样 合作 伙伴 只 能 访问 合作 伙伴 相关 的 事务 
和 数据 。 
系统 提供 了 一 些 标准 的 事务 类 型 ， 供 合作 伙伴 使 用 。 可 以 复制 这 些 标准 事务 类 型 ， 然 后 注意 
状态 、 合 作 伙 伴 确 定 、 操 作 参 数 文件 等 配置 。 
1 ) 任务 ， 标 准 事务 类 型 为 ATCP。 
2 ) 业务 活动 : 约会 ， 标 准 事务 类 型 为 ACCP; 交互 记录 ， 标 准 事务 类 型 为 SCCP。 
3 ) 线索 ,标准 事务 类 型 为 LDCP。 
4 ) 机 会 ， 标 准 事 务 类 型 为 OPCP。 
5 ) 销售 订单 : B2B 订单 ， 标 准 事务 类 型 为 I SBR; BOB 代购 订单 ， 标 准 事 务 类 型 为 ISBC。 
6 ) MDF- 项 目 : 创建 MDF 营销 项 目 ， 通过 权限 实现 。 
7 ) MDF- 申 索 ， 标 准 事务 类 型 为 CMCP。 
合作 伙伴 事务 8 ) MDF- 预 留 ， 标 准 事务 类 型 为 RSCP。 
9 ) MDF- 预算 过 账 ， 标 准 事务 类 型 为 BPTP。 
10 ) 主 数据 渠道 合作 伙伴 可 以 申请 创建 或 编辑 客户 或 联系 人 数据 。 
厂商 企业 的 员工 也 可 以 为 渠道 合作 伙伴 创建 相关 事务 ， 渠 道 合作 伙伴 负责 员工 能 够 接收 、 查 
看 厂商 企业 为 其 所 创建 的 事务 。 主 要 有 : 
1 ) 业务 活动 ， 标 准 事 务 类 型 为 ACPO。 
2 ) 任务 ,标准 事务 类 型 为 ATPO。 
3 ) 直接 申 索 : 标准 事务 类 型 为 CDPO。 
4 ) 申 索 : 标准 事务 类 型 为 CMPO。 
5 ) 线索 : 标准 事务 类 型 为 LDPO 
6 ) 机 会 : 标准 事务 类 型 为 OPPO 
7 ) 预 留 : 标准 事务 类 型 为 RSPO 
8 ) 报告 : 标准 事务 类 型 为 SCPO， 属 于 一 种 业务 活动 ， 用 于 厂商 和 渠道 合作 伙伴 之 间 的 信息 
沟通 中 。 路 径 : 配置 >CRM> 交易 > 基本 设置 > 定义 业务 类 型 
从 线索 创建 后 续 销售 订单 时 ， 选 定 属 于 BOB 代购 或 B2B 渠道 合作 伙伴 订单 方式 。 请 参考 已 
有 的 配置 ， 需 要 使 用 BSP 应 用 程序 ， 如 CRMD BUS2000108 为 线索 ，CRMD BUS2000126 为 
业务 活动 ， 然 后 指定 对 应 的 事务 类 型 ， 目 标 类 型 中 选择 B2BO 即 为 合作 伙伴 自己 的 订单 ， 售 达 
方 为 合作 伙伴 本 身 ， 选 择 BOBO 则 为 代购 订单 ， 订 单 售 达 方 为 所 代购 的 客户 。 路 径 ， 配置 > 
CRM> 合作 伙伴 渠道 管理 > 基本 设置 > 定义 订单 处 理 的 复制 控制 
使 用 操作 或 工作 流通 知 相关 人 员 进 行业 务 审批 ， 如 审批 客户 注册 、 成 为 家 族 成 员 、 资 质 申 请 
等 。 可 以 参考 系统 提供 的 一 些 标准 操作 参数 文件 创建 上 月 定义 的 参数 文件 ， 并 分 配 到 对 应 的 事务 
类 型 中 。 系 统 为 渠道 管理 信息 通知 所 提供 的 标准 操作 参数 文件 主要 有 : 
1 ) LEAD_ ACTION PROFILE PARTNER: 合作 伙伴 拒绝 线索 后 通知 厂商 企业 的 负责 
2 ) CHANNEL_ OPPORTUNITY: 合作 伙伴 拒绝 机 会 或 降低 机 会 成 功 概率 时 通知 负责 员 - 
3 ) CHM_ACTIVITY: 通知 合作 伙伴 ， 注 册 申 请 已 经 确认 、 拒 绝 或 审批 通过 。 
4) CHM_RFQ : 通知 合作 伙伴 ， 资 质 申请 已 经 确认 、 拒 绝 或 审批 通过 。 政 径 : 配置 >CRM> 
基本 功能 > 操作 > 事务 活动 > 更 改 操 作 和 条 件 > 定 义 操 作 参 数 文 件 和 操作 
渠道 营销 管理 的 相关 配置 ， 例 如 限制 营销 项 目 中 显示 的 定价 条 件 、 选 择 线索 分 配 的 工作 流 处 
理 方式 等 。 参 考 第 3 章 


订单 处 理 复制 
控制 


汪汪 


信息 通知 


配置 分 类 


渠道 商务 


市 场 开发 资金 


(组 ) 
配置 说 明 
渠道 商务 的 相关 配置 ， 例 如 设置 协作 (Collaborative showroom ) 销售 的 销售 范围 、 交 货 时 间 的 
显示 ， 以 及 维护 相关 的 价格 条 件 。 在 协作 销售 中 ， 客 户 可 以 选择 来 和 目 不 同 渠道 合作 伙伴 的 产品 ， 
因为 震 要 人 允许“ 行 项 目 中 人 允许 选择 合作 伙伴 ”功能 。 请 参考 第 8 草 
即 渠道 合作 伙伴 使 用 市 场 开发 资金 管理 功能 ， 请 参考 3.2.6 市 


7.3.3 ”渠道 库存 管理 


配置 分 类 


梁 近 合作 伙伴 参 
数 文件 


方案 访问 


方案 与 规则 


业务 逻辑 增强 


表 7.15 ”渠道 库存 管理 


配置 说 明 

定义 渠道 合作 伙伴 相关 的 一 些 关 键 参数 ， 主 要 的 参数 有 : 

1 ) 传输 管理 参数 (是 否 产生 预期 传输 到 期 清单 、EDI 类 型 )， 设 定数 据 的 传输 间隔 ， 不 同类 型 
的 数据 〈 转 售 、 申 索 及 库存 报告 等 ) 可 以 有 不 同 的 数据 传输 间隔 ， 例 如 一 个 月 ， 以 及 每 个 间隔 内 
传输 的 次 数 。 

2 ) 价格 保护 : 价格 保护 贷 项 记录 所 对 应 的 合作 伙伴 类 型 ， 是 否 使 用 自动 文 付 (不 创建 借贷 项 
凭证 结算 ， 而 是 直接 通过 修改 可 保护 价格 实现 )。 

3 ) 申 索 管理 : 申 索 所 对 应 的 合作 伙伴 类 型 ， 申 索 计 算 基 础 (库存 成 本 、 合 同 账 短 价 、 转 售 发 
货 时 的 账 短 价格 )， 申 索 容 差 和 日 期 ， 申 索 金 额 计算 类 型 。 

4 ) 渠道 库存 : 是 否 为 厂商 且 发 模式 ; 渠道 库存 对 账 平衡 的 容 差 比例 。 

5 ) 客户 退货 和 价格 段 : 在 未 参考 转 售 发 票 退货 时 ， 是 否 考虑 数量 为 零 的 价格 段 、 是 否 考虑 手 
工 创 建 的 价格 段 、 使 用 最 新 或 最 旧 的 价格 段 以 及 如 何 确定 保护 价 。 在 卖 进 业 务 中 ， 价 格 超过 保 
护 价格 多 少 比例 即 新 建 一 个 价格 段 。 是 否 允 许 部 分 消耗 价格 段 。 

渠道 合作 伙伴 参数 的 文件 可 以 分 配给 一 个 或 多 个 渠道 合作 伙伴 。 路 径 : 配置 >CRM> 行业 特 
定 解决 方案 > 高 科技 > 维护 渠道 伙伴 参数 文件 

交易 类 型 用 来 区 分 渠道 库存 管理 中 的 不 同事 务 ， 交 易 类 型 确定 数据 确定 和 处 理 逻 辑 。 即 如 何 
确定 和 处 理 数 据 。 系 统 通过 数据 确定 参数 文件 /处理 句柄 ( Handler) 以 及 业务 逻辑 参数 文件 和 
处 理 句 柄 实现 。 例 如 MSSI 为 卖 进 ，MSST 为 转 售 给 客户 ，PPMS 为 价格 保护 等 。 路 径 : 配 
置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 基本 功能 > 定义 新 的 交易 类 型 

方案 (Schema) 是 业务 规则 的 集合 ， 例 如 数据 验证 规则 方案 访问 (Schema Access) 为 确定 方 
案 的 数据 表 。 系 统 根据 业务 中 的 属性 ， 确 定 满足 条 件 的 确定 方案 ， 然 后 执行 其 所 包含 的 规则 。 
方案 访问 由 系统 步骤 (System Step) 触发 ， 而 系统 步骤 在 数据 确定 处 理 句 柄 和 业务 逻辑 处 理 句 
柄 中 指定 。 这 里 定义 方案 、 方 案 访 问 、 系 统 步 又， 并 将 方案 访问 分 配给 系统 步骤 。 路 径 : 配 
置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 基本 功能 > 配置 业务 规则 > 方案 访问 > 定 
义 计 划 存 取 ， 定 义 系统 步骤 ， 分 配 计 划 访 问 的 系统 步骤 

定义 规则 ， 规 则 由 BADI CMS _ BRE RULE BADI 实 现 ， 可 以 参考 已 有 的 规则 或 新 建 规则 ， 
然后 使 用 此 BADI 实现 规则 的 处 理 逻 辑 。 规 则 可 以 用 于 各 种 检查 、 设 置 或 计算 相关 数据 ， 进 行 
业务 处 理 。 定 义 规则 集 ， 规 则 集中 包含 一 个 或 多 个 规则 。 定 义 方案 ,使 用 一 个 或 多 个 规则 。 路 
径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 基本 功能 > 配置 业务 规则 > 配置 计 
划 、 规 则 集 和 规则 ， 执 行商 务 规则 

1 ) 定义 逻辑 事件 〈 如 内 同 Inbound、 验 证 、 复 制 、 模 拟 等 )， 将 逻辑 事件 映射 到 应 用 界面 的 工 
具 栏 等 按钮 中 ， 然 后 定义 逻辑 事件 参数 文件 ， 包 含 多 个 事件 。 路 径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解 
决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 基本 功能 > 业务 逻辑 增强 > 定义 逻辑 事件 和 训 辑 事件 参数 文件 

2 ) 定义 数据 确定 参数 文件 和 业务 逻辑 参数 文件 ， 并 分 配 处 理 句 柄 ， 处 理 句 柄 中 指定 所 用 的 事 
件 。 而 处 理 句 柄 即 为 BADI 实施 。 路 径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟 
踪 > 基本 功能 > 业务 逻辑 增强 > 配置 数据 确定 和 业务 逻辑 参数 文件 


配置 分 类 


业务 逻辑 增强 


买 进 (Sell In ) 


渠道 库存 跟踪 


库存 报表 处 理 


渠道 库存 调节 


传输 管理 


转 售 跟踪 


( 续 ) 
配置 说 明 

3 ) 将 数据 确定 参数 文件 和 业务 逻辑 参数 文件 分 配 到 应 用 程序 和 事务 类 型 中 。 路 径 : 配 
置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 基本 功能 > 业务 远 辑 增强 > 将 DD 和 了 BL 
参数 文件 分 配 到 应 用 程序 和 交易 类 型 中 

4 ) 使 用 BADI 实现 数据 确定 (BADI CMS BFW _DDH BADI) 和 业务 逻辑 (BADI CMS BFW 
BLH BADI)。 路 径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 基本 功能 > 业务 加 
辑 增强 > 业务 加 载 项 >BAdI[: BFW 数据 确定 处 理 器 ， 业 务 加 载 项 >BAdI: BFW 业务 逻辑 处 理 器 


1 ) 定义 ERP 中 与 买 进 相 关 的 销售 订单 类 型 ， 例 如 普通 销售 订单 、 退 货 订 单 、 借 项 凭证 和 贷 
项 凭证 等 ， 将 这 些 订 单 类 型 及 行 项 目 映 射 到 CRM 渠道 库存 管理 中 的 应 用 和 交易 类 型 中 。 如 果 
CRM 中 的 销售 订单 事务 类 型 ， 将 CRM 相关 的 事务 类 型 映射 到 渠道 库存 的 应 用 和 交易 类 型 中 。 
路 径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 销售 > 企业 资源 计划 凭证 的 交易 
类 型 确定 ， 客 户 关 系 管 理 文档 的 交易 类 型 确定 

让 配置 >CRM> 行业 特定 
解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 销售 > 维护 处 理 销售 /开票 给 渠道 合作 伙伴 的 相关 性 

3 ) 买 进 的 业务 规则 配置 : 

e 配置 确认 : 指定 买 进 交 易 类 型 的 数据 验证 方案 。 

e 复制 交易 检查 > 分 配 复制 检查 规则 到 事务 类 型 : 分 配 数据 重复 检查 的 方案 。 

e 业务 迎 辑 增强 > 维护 迎 辑 事件 和 好 辑 事件 参数 文件 ， 将 数据 确定 和 业务 逻辑 参 数 文件 分 
配 至 应 用 和 交易 类 型 : 应 用 为 SI 买 进 ， 为 买 进 的 交易 类 型 分 配 参 数 文件 ， 其 他 配置 同 “ 业 
务 逻 辑 增强 ”部 分 。 路 径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 销售 > 
销售 的 业务 规则 

1 ) 维护 计算 方案 : 指定 用 于 计算 某 个 日 期 的 有 效 地 价格 段 数量 的 方案 ， 用 于 价格 保护 、 转 售 
消耗 以 及 渠道 库存 平衡 对 账 。 即 确定 使 用 哪个 价格 段 的 规则 。 定 义 日 期 组 和 事务 组 ， 然 后 在 汇 
道 库 存 规 则 中 指定 所 用 的 日 期 组 合 事务 组 。 

2 ) 定义 价格 段 搜 索 属性 : 定义 搜索 和 更 新 价格 段 时 所 使 用 的 字段 组 合 。 例 如 卖 进 (MSSI) 时 ， 
我 系统 使 用 最 新 的 价格 段 ， 而 转 售 给 客户 (MSST) 时 ， 系 统 首 先 消耗 最 新 的 价格 段 。 

3 ) 配置 价格 段 逻辑 键 值 ， 配 置 价格 类 型 属性 。 路 径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科 
技 > 转 售 跟踪 > 渠道 库存 和 转 售 处理 > 渠道 库存 跟踪 

1 ) 配置 确认 : 配置 库存 平衡 交易 类 型 (如 MSIR) 的 验证 验证 方案 。 

2 ) 维护 重复 检查 规则 : 配置 库存 平衡 交易 类 型 (如 MSIR) 的 重复 检查 规则 方案 。 

3 ) 绘制 附加 事务 类 型 到 库存 收据 : 维护 库存 报告 所 允许 使 用 的 交易 类 型 。 

4 ) 业务 逻辑 增强 : 维护 库存 报告 处 理 的 逻辑 事件 和 参数 文件 ， 分 配 库存 报告 处 理 的 数据 确定 
和 业务 逻辑 参数 文件 路 径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 渠道 库存 和 
转 售 处 理 > 库存 报表 处 理 

1 ) 汇总 健 的 客户 扩展 : 维护 库存 平衡 时 所 用 的 键 值 组 合 ， 如 销售 范围 、 合 作 伙伴 和 产品 。 

2 ) 增强 库存 平衡 的 业务 迎 辑 增强 : 维护 逻辑 事件 和 邮 辑 事件 参数 文件 ， 分 配 盘点 对 帐 的 数据 
确认 和 业务 逻辑 参数 文件 。 路 径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 渠道 
库存 和 转 售 处 理 > 渠道 库存 调节 

配置 错误 日 志 的 确认 位 及 意义 。 定 义 数据 验证 类 ， 分 配 数据 验证 的 规则 ; 维护 重复 检查 规则 ; 
配置 传输 时 的 参数 。 路 径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 渠道 库存 和 
转 售 处 理 > 传输 管理 

1 ) 配置 转 售 跟踪 的 数据 验证 规则 、 重 复 检查 规则 ; 设 定 转 售 跟踪 所 允许 的 交易 类 型 。 

2 ) 业务 逻辑 增强 : 维护 迎 辑 事件 和 逻辑 事件 参数 文件 ， 分 配 转 售 跟踪 的 数据 确定 和 业务 迎 辑 
参数 文件 。 路 径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟 踪 > 渠道 库存 和 转 售 处 
理 > 转 售 跟踪 
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配置 分 类 配置 说 明 
) 设 定 开 时 相关 的 DMR 事务 类 型 和 行 项目 类 别 。 配 秆 开票 处 理 的 数据 验证 规则 、 重 复 检 查 
mn 
开票 处 理 ) 业务 逻辑 增强 : 维护 迎 辑 事件 和 好 辑 事件 参数 文件 ， 分 配 转 售 跟 蹊 的 数据 确定 和 业务 逻辑 


参数 文件 。 路 径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 渠道 库存 和 转 售 处 
理 > 开标 处理 
) 合同 的 相 天 性 ; 设 定 发 货 借 项 合同 的 一 些 映 射 参数 ， 如 事务 类 别 、 合 作 伙 伴 功 能 、 条 件 类 
四 日 期 类 型 和 状态 类 型 
2 ) CMS 是 取 准 备 BADI : 通过 BADI CMS EXTRACT PREPARE 可 以 填充 和 修改 发 货 借 项 
合同 的 抽取 属性 。 路 径 ， 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟 踪 > 索赔 合同 设置 
指定 装运 索 赠 处 理 中 使 用 借 项 / 贷 项 凭证 的 事务 类 型 和 行 项 目 类 别 。 维 护 匹 配 转 售 项 目 和 发 


彝 运 和 借方 索 由 站 WA ep . | , 
四 赔 项 目的 匹配 关系 。 路 径 : 配置 >CRM> 行业 特定 解决 方 生 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 装 


ee 
运 和 借方 索赔 处 理 
人 E 证 创建 和 价格 模拟 时 所 创建 的 事务 类 型 和 项 目 类 别 。 确 定价 格 保护 时 所 用 的 价 
价格 保护 格 段 的 默认 规则 方案 。 维 护 价 格 保护 使 用 的 迎 辑 事件 和 池 辑 事件 参数 文件 。 政 径 : 配置 >CRM> 


行业 特定 解决 方案 > 高 科技 > 转 售 跟踪 > 价格 保护 


7.4 小结 


合作 伙伴 渠道 党 理 的 基础 功能 依然 是 CRM 的 宇 销 、 销 售 和 服务 管理 功能 ， 通 过 分 布 在 各 地 的 合作 伙伴 ， 为 当地 的 或 特定 的 

最 终 客 尸 提供 营销 、 销 售 和 服务 业务 。 通 常 ， 通 过 各 级 渠道 的 合作 伙伴 ， 可 以 有 效 地 拓展 企业 的 能 力 ， 提 升 产品 销售 和 服务 的 范 

， 增 加 市 场 渗 透 力 。 在 渠道 订单 处 理 中 以 网 络 渠 道 的 B2B 电 子 商务 应 用 为 基本 框架 ,构建 了 B2B 电 子 商 务 、 代 购 和 协作 销售 等 
应 用 。 为 了 监控 达 道 的 实际 库存 情况 ， 可 以 使 用 渠道 库存 管理 功能 。 


在 实际 业务 中 ， 不 少 企业 都 有 多 级 的 渠道 合作 伙伴 ， 这 些 合作 伙伴 可 能 承担 着 不 同 的 功能 ， 例 如 偏重 销售 或 服务 。 大 的 渠道 
合作 伙伴 也 可 能 同时 承担 多 种 功能 。 在 实际 的 CRM 应 用 中 ， 渠 道中 的 销售 订单 管理 和 渠道 库存 管理 较为 弟 见 ， 当 然 基 础 应 用 仍 
然 是 基础 的 渠道 合作 伙伴 管理 ， 即 首先 需要 管理 好 渠道 合作 伙伴 基础 数据 工作 。 在 渠道 销售 订单 处 理 中 ， 合 作 伙伴 在 网 络 渠道 的 
电子 商务 中 在 绪 报价 、 递 区 销售 订单 、 进 行 合同 谈判 ， 随 时 跟踪 销售 订单 的 执行 状态 。 渠 道 合 作 伙伴 最 终 将 产品 销售 给 最 终 的 客 
尸 。 在 高 科技 行业 中 ， 由 于 技术 变化 快 、 价 格 波动 更 为 频繁 ,例如 新 品 出 现 一 定 阶段 后 会 降价 ， 企 业 在 一 定 的 时 期 可 能 对 某 些 产 
品 或 部 件 降低 统一 销售 价格 。 而 厂商 企业 通常 激励 合作 伙伴 提前 批量 采购 一 定数 量 的 产品 。 在 厂商 企业 降价 上 时， 为 了 保护 合作 伙 
伴 已 经 购 进 的 库存 价值 ， 一 定 的 补偿 。 使 用 渠道 库存 管理 ， 可 以 跟 路 各 级 渠道 的 产品 库存 情况 ， 为 友 贷 补 款 、 价 格 保护 
提供 依据 ， 准 确 的 了 解 市 场 的 实际 销售 情况 ， 确 保 渠 道 商 的 合理 利益 ,维持 良好 的 商业 生态 环境 。 因 此 ， 在 高 科技 及 类 似 行业 
中 ， 渠 道 库 存 的 应 用 也 较为 广泛 。 


第 8 音 SAP CRM 网 络 


由 


通 管 理 


SAP CRM 网 络 渠道 (Web Channel) 的 前 身 为 SAP CRM 的 互联 网 销售 (1SA) 和 互联 网 客户 目 助 服务 (IC93) ， 后 来 又 


称 为 电子 营销 、 电 子 销售 和 电子 服务 ， 最 终 将 所 有 这 些 应 用 统称 为 网 络 渠 道 。 网 络 渠 道 为 合作 伙伴 以 及 最 终 客户 提供 基于 Web 
的 在 线 的 营销 、 销 售 以 及 服务 体验 ， 用 尸 可 以 直接 在 网 上 参与 营销 活动 、 订 购 闫 品 以 及 获取 相关 服务 。 


与 CRM Web UI 应 用 不 同 ， 网 络 渠 道 使 用 Java 拉 术 ， 前 端 用 尸 界面 使 用 JSP 网 页 ， 因 此 较为 简洁 ， 并 且 容 易 进行 页 面 定制 和 
调整 。 网络 渠 道 提 供 了 B2B 和 B2C 等 多 种 应 用 场景 ， 履 盖 言 销 、 销 售 、 服 务 和 忠诚 硫 管理 功 能 。 网 络 渠道 应 用 通过 Java 的 中 辣 逻 
辑 层 访问 和 使 用 CRM 底层 的 业务 逻辑 和 功能 ， 客 尸 、 严 品 等 主 数据 以 及 订单 等 事务 数据 均 在 保存 企 CRM 数 据 库 中 ， 与 CRM 
Web UlI 应 用 共享 搬 层 业务 逻辑 以 及 数据 ， 因 此 诸多 功能 均 可 以 参考 第 3~ 5 章 。 


本 草 首先 介绍 SAP CRM 网 络 渠 道 管理 概要 ， 可 以 了 解 网 络 渠 道 管 理 所 包含 的 流程 和 功能 概要 、 上 典型 的 应 用 场景 、 适 用 范围 
以 及 常见 的 应 用 效果 ; 然后 介绍 网 络 渠 道 管 理 的 主要 功能 流程 实施 指南 ， 包 括 电 子 商 务 、 电 子 营 销 及 电子 服务 。 在 电子 营销 中 ， 
介绍 产品 目录 管理 、 内 容 管理 、 个 性 化 襄 销 、 宣 销 活动 执行 以 及 忠诚 度 管 理 集成 。 在 电子 商务 中 ， 介 绍 电子 安 商务 环境 下 的 报价 
单 、 销 售 订单 及 销售 合同 的 处 理 流程 和 功能 ， 介 绍 B2B 和 B2C 的 电子 商务 场景 ， 介 绍 产 品 配 置 和 交互 销售 功能 ， 最 后 简要 介绍 了 
网 上 拍卖 和 通过 合作 伙伴 销售 的 功能 。 在 电子 服务 中 ， 介 绍 方案 搜索 、 安 痰 点 与 服务 请 求 、 投 诉 与 退 贷 管理 、 拓 展 的 投诉 与 退货 
管理 ， 在 系统 架构 中 介绍 了 网 络 渠 道 的 系统 架构 和 用 户 管 理 机 制 。 最 后 介绍 网 络 渠 道 管理 相关 的 关键 配置 。 


越 来 越 多 的 消费 者 和 企业 在 互联 网 上 开展 业务 ， 提 供 在 线 购物 平台 ， 通 过 在 线 的 用 尸体 验 推荐 销售 、 吸 引 客 尸 ， 在 线 的 网 络 
渠道 有 利于 提升 客 尸 的 忠诚 度 、 提 高 客 尸 的 便捷 性 。 市 场 变化 万 干 、 客 尸 的 需求 多 种 多 样 并且 在 不 断 提高 ， 为 了 提升 吝 争 力 ， 更 
有 效 的 满足 客户 的 需求 ， 提 升 企业 的 利润 ， 企 业 需 要 通过 各 种 渠道 给 客户 提供 服务 ， 并 且 各 种 渠道 得 到 的 服务 需要 马 度 一 致 。 通 
过 CRM 网 络 渠 道 的 建设 ， 能 够 提高 客户 的 便利 性 、 一 致 性 ， 提 升 用 尸 的 体验 。 


SAP CRM 网 络 渠 道 解决 方案 提供 完整 的 、 疾 到 闯 的 网 络 渠 道 解 决 方案 。 网 络 渠 道 方案 洱 关 了 四 个 主要 的 业务 环节 ， 包 括 市 
场 豆 销 管理 、 销 售 管理 、 服 务 管 理 以 及 网 络 渠 道 分 析 。 千 销 管理 中 ， 企 业 能 够 苑 分 使 用 网 络 产生 需求 、 塔 关 客 户 忠 诚 度 ， 能 够 对 
不 同 的 客户 提供 个 性 化 的 训 销 内 容 。 销 售 管理 中 ， 企 业 能 够 给 客户 提供 丰富 的 在 线 体验 功能 ， 客 户 可 以 随时 在 网 上 找到 最 适合 的 
产品 与 服务 ; 企业 能 够 根据 各 种 条 件 设 定价 格 及 条 件 ， 整 个 网 上 业务 处 理 和 CRM 后 台 无 颖 集成 ， 优 化 了 从 订单 到 收 蒜 的 整体 流 
程 ， 提 高 订单 处 理 效率 。 在 售后 服务 中 ， 客 户 能 够 在 网 上 获取 目 助 服务 ， 目 助 网 上 付 夭 ， 客 户 能 够 目 助 提 出 服务 请 求 ， 目 助 管理 
客户 的 客户 信息 、 注 册 的 产品 信息 。 通 过 网 络 渠 道 分 析 ， 企 业 能 够 有 效 地 监控 和 分 析 各 种 电子 业务 的 运行 情况 。 通 过 渠道 网 络 方 
和 案 ， 企 业 能 够 跟踪 客户 的 行为 ， 判 断 趋 势 ， 深 层次 挖掘 客户 的 购买 模式 ， 提 升 企业 的 竞争 力 。 


通过 实施 SAP 网 络 渠道 应 用 ， 可 以 开拓 新 渠道 ， 增 加 市 场 渗 透 力 ， 开 拓 新 客户 ， 增 加 销售 收入 ;通过 网 络 渠道 可 以 有 效 地 提 
升 企业 的 品牌 和 企业 标识 ; 通过 与 客户 保持 在 线 ， 能 够 与 客户 建立 长 期 的 、 在 线 交易 方式 ， 巩 固 客户 关系 ; 网 络 渠道 更 简单 、 更 
容易 使 用 ， 可 以 提升 客户 体验 及 客户 满意 度 ; 通过 在 线 自助 服务 ， 提 升 服 务 水 平 ， 建 立新 的 服务 模式 ， 将 服务 的 成 本 中 心 转换 为 
利润 中 心 ; 能 够 降低 销售 与 服务 支持 的 整体 成 本 ; 充分 使 用 已 有 的 IT 投资 ， 充 分 使 用 已 有 的 CRM 和 ERP 功 能 ， 降 低 1T 的 TCO 拥 有 
成 本 。 

见 图 8.1 “SAP CRM 网 络 渠道 的 功能 概览 图 ”， 在 这 个 图 中 ，“ 接 入 层 ” 负 责 用 户 访问 接 入 ， 用 户 可 以 通过 浏览 器 直接 访问 
CRM 网 络 渠道 系统 中 的 各 种 应 用 ， 也 可 以 将 网 络 渠道 应 用 集成 到 9AP 企 业 门 户 中 。 用 户 登 录 SAP 企 业 门 户 ， 通 过 单 点 登录 功 
能 ， 用 户 使 用 CRM 网 络 渠道 和 SAP CRM/ERP 等 其 他 功能 ， 甚 至 是 集成 的 其 他 应 用 网 络 渠道 功能 。 “功能 层 ”为 网 络 渠道 的 应 
用 组 件 ， 包 括 电 子 营 销 、 电 子 商务 、 电 子 服务 和 网 络 渠 道 分 析 。 “系统 架构 与 集成 层 ”构成 了 网 络 渠 道 的 系统 平台 ， 网 络 渠道 各 
组 件 共 享 相 同 的 Java 技 术 架 构 和 用 户 管理 ， 通 过 Java 应 用 扩展 可 以 灵活 适应 各 种 需求 ， 可 以 打造 美观 的 B2B 和 B2C 电 子 商 务 系 


统 。 网 络 渠道 底层 使 用 并 集成 CRM 系 统 的 各 种 应 用 功能 ， 比 如 目录 管理 、 告 销 管理 、 业 务 合作 伙伴 管理 、 订 单 管 理 与 服务 管理 
等 ， 相 天数 据 均 来 目 并 保 仔 企 CRM 企 业 应 用 中 。 


下 面 简要 介绍 电子 营销 、 电 子 商务 、 电 子 服 务 、 网 络 渠道 分 析 以 及 系统 架构 与 集成 功能 。 
1. 电 子 营销 


企业 开展 各 种 宫 销 活动 ， 使 用 优惠 折扣 、 捆 绑 销 售 等 各 种 优惠 措施 ， 或 者 进行 渠道 合作 伙伴 、 客 户 的 市 场 开 折 宫 销 活动 ， 宣 
销 活动 的 新 闻 组 信息 、 产 品 促销 信息 等 可 以 通过 网 络 传递 到 潜在 的 合作 伙伴 以 及 客户 。 可 以 使 用 3SAP CRM 的 网 络 营 销 功 能 ， 将 
企业 的 膏 销 信息 发 布 到 B2B、B2C 电 子 商务 系统 、 企 业 网 站 中 ， 也 可 以 通过 邮件 等 方式 传送 到 客户 中。 


电子 膏 销 即 通 过 互联 网 ， 培 养 客 己 的 忠诚 度 、 产 生 市 场 需求 ， 市 来 更 多 的 利润 。 电 子 营销 的 主要 功能 


Ri 


内 容 管 理 
个 性 化 营销 


营销 活动 执行 


图 8.1 SAP CRM 网 络 渠 道 的 功能 概览 图 


: 目录 管理 : 将 产品 组 成 不 同 的 产品 目录 ， 为 不 同 客 户 和 市 场 提 供 个 性 化 的 目录 产品 和 服务 。 


:内容 管理 : 组 织 营 销 内 容 ， 为 客户 在 适当 的 时 间 提 供 多 种 多 样 的 营销 内 容 ， 包 括 结构 化 和 非 结 构 化 的 内 容 。 用 户 可 以 根据 
个 人 的 兴趣 爱好 订阅 相关 内 容 ， 通 过 信息 简报 等 方式 可 以 在 适当 的 时 间 将 信息 推送 给 客户 。 


` 个 性 化 营销 : 用 户 可 以 设置 个 性 化 的 选项 ， 例 如 客户 的 分 类 、 行 业 和 兴趣 爱好 专题 等 。 然 后 根据 用 户 的 属性 以 及 购买 选 
择 ， 提 供 个 性 化 的 产品 目录 、 价 格 ， 推 荐 个 性 化 的 产品 。 


` 营销 活动 的 执行 管理 : 使 用 网 络 渠 道 ， 为 客户 提供 个 性 化 的 网 络 和 邮件 上 营销， 监控 营销 过 程 ， 执 行营 销 活 动 。 


` 忠诚 度 管理 : 跟踪 客户 的 消费 行为 ， 激 励 会 员 ， 提 升 会 员 的 忠诚 度 。 


2. 电 子 商务 


企业 有 庄 多 经 销 商 、 批 友 商 、 大 客户 或 各 级 合作 伙伴 〈 下 统称 为 合作 伙伴 ) ， 分 散在 各 地 ， 企 业 与 合作 伙伴 有 长 期 和 定期 的 
产品 销售 业务 往来 。 随 看 1T 近 术 的 友 展 ， 授 切 需要 将 各 级 合作 伙伴 直接 纳入 企业 的 1 战略 中 ， 以 便 可 以 在 线 订购 产品 ， 随 时 获取 
和 产品 相关 的 各 种 最 新 信息 、 促 销 信息 等 。 企 业 可 以 使 用 SAP CRM 的 B2B 电 子 商 务 功 能 ， 搭 建 B2B 电 子 商 务 网 站 。 各 级 合作 伙 
伴 直接 在 网 上 浏览 产品 、 比 较 产 品 、 直 接 维护 报价 单 、 销 售 订单 及 合同 等 。 合 作 伙 伴 可 以 使 用 CRM 电 子 商 务 功 能 搭建 自己 的 网 
上 商店 ， 为 最 终 客户 代购 ， 可 以 实现 与 厂商 企业 的 协作 销售 。 


企业 希望 在 网 上 建立 B2C 电 子 商 务 网 站 ， 最 终 消费 者 直接 在 电子 商务 网 站 中 浏览 产品 ， 查 看 信息 ， 订 购 产 品 ， 在 线 支付 。 然 
后 企业 安排 发 货 ， 客 户 可 以 随时 跟踪 物流 情况 。 可 以 使 用 SAP CRM 电 子 商 务 的 B2C 功 能 ， 搭 建 B2C 电 子 商务 网 站 ， 让 产品 直接 
在 网 上 销售 给 终 冰 客 户 ， 减 少 中 间 环 和 五 ， 提 高 产品 的 网 络 渠道 推广 能 力 。 通 过 B2C 电 子 商务 ， 可 以 将 企业 的 草 销 活动 信息 友 送 到 
终 闹 客户 中 。 

SAP CRM 电 子 丙 务 支 持 在 线 的 完整 销售 流程 ， 从 售 前 销售 管理 到 销售 执行 整个 过 程 都 可 以 在 线 处 理 。 电 子 丙 务 的 主要 功能 
有 : 

购物 车 管理 : 用 户 浏 览 产品 目录 ， 将 需要 购买 的 产品 加 入 到 购物 车 中 。 

: 报价 单 和 订单 : 在 线 处 理 客户 询 价 、 报 价 与 销售 订单 。 

` 交互 销售 和 配置 : 帮助 客户 找到 或 者 配置 出 最 适合 的 产品 与 服务 。 


“ 定价 与 合同 管理 : 管理 客户 个 性 化 的 定价 信息 与 销售 合同 ， 维 护 后 ， 定 价 与 合同 在 CRM 中 的 所 有 渠道 均 可 以 使 用 。 


: 拍卖 与 合作 伙伴 销售 : 支持 在 线 拍卖 和 通过 合作 伙伴 销售 产品 。 


3. 电 子 服务 


对 于 企业 用 户 以 及 个 人 用 户 ， 购 买 产品 后 ， 可 以 向 三 商 企业 注册 所 购买 的 产品 ， 了 解 售后 服务 、 产 品 信息 ， 可 能 需要 企 网 上 
递交 服务 请 求 、 投 诉 或 者 提出 建议 。 通 过 SAP CRM 的 电子 服务 功能 ， 可 以 使 用 单 见 问 题 、 知 识 搜索 、 安 委 氮 、 产 品 注册 功能 ， 
可 以 在 线 递交 服务 请 求 与 即 投诉 。 企 业 能 够 在 线 及 时 响应 客户 的 诉求 ， 提 升 客 户 问 题解 决 速度 以 及 满意 度 。 


电子 服务 即 客户 可 以 直接 在 网 上 进行 自助 服务 、 查 找 问题 的 解决 方案 并 且 能 够 在 线 递 交 服 务 申请 、 跟 中 等 。 电 子 服务 的 主要 
功能 
` 知识 管理 : 客户 能 够 搜索 在 线 知 识 库 寻 求解 决 方案 。 
. 产品 注册 与 安装 点 管理 : 客户 可 以 在 线 管理 其 所 购买 的 产品 、 设 备 以 及 维护 安装 点 层次 结构 。 


. 服务 请 求 : 客户 可 以 在 线 提交 服务 请 求 、 需 求 帮助 ， 申 请 获取 相关 信息 。 用 户 可 以 发 起 在 线 聊 天 ， 与 交互 中 心 座席 建立 著 


天 渠道 ， 座 席 为 客户 提供 实时 的 帮助 。 


` 投诉 与 退货 管理 : 可 以 选择 所 购买 的 产品 ， 在 线 发 起 投诉 或 退货 ， 跟 踪 投 诉 和 退货 的 处 理 情 况 。 企 业 用 户 可 以 使 用 拓展 的 
投诉 与 退货 管理 ， 与 厂商 企业 建立 完善 的 投诉 与 退货 在 线 应 用 


通过 网 络 渠 道 分 析 ， 企 业 能 够 更 好 地 洞察 电子 业务 的 运营 ， 分 析 趋 势 ， 及 取 相 关 行 动 。 网 络 渠 道 分 析 的 主要 功能 


“ 销售 与 服务 分 析 : 分 析 客 户 的 购买 活动 与 销售 数据 ; 分 析 整 个 服务 周期 的 服务 活动 情况 与 获 利 能 力 。 
:网络 行为 分 析 : 通过 客户 的 网 络 点 击 信息 流 ， 分 析 客 户 的 操作 与 购买 行为 。 


` 技术 分 析 : 分 析 网 上 商店 的 性 能 状况 。 
5. 网 络 渠 道 的 系统 架构 与 集成 


网 络 渠道 使 用 Web 2.0 Java 技 术 设 置 、 管 理 和 拓展 企业 的 网 络 在 线 能 力 。 可 以 使 用 商店 维护 和 管理 应 用 创建 多 种 场景 的 网 
上 商店 ， 如 B2B、B2C、 协 作 和 销售 、 代 购 等 。 网 络 渠 道 文 持 两 种 部 署 方式 ， 即 后 人 台 系 统 使 用 ?AP CRM 或 SAP ERP， 网 络 渠 道 的 
各 种 应 用 模块 可 以 单独 部 署 和 使 用 。 系 统 提 供 优化 和 集成 工具 ， 优 化 企业 业务 流程 和 交易 ， 与 CRM 企 业 应 用 共用 底层 数据 库 ， 
通过 服务 接口 ， 能 与 其 他 网 络 服务 集成 ， 拓 展 网 络 渠 道 的 应 用 。 


8.2 ”网 络 渠 道 管 理应 用 与 实施 指南 


网 络 渠 道 的 主要 应 用 有 电子 商务 、 电 子 营销 和 电子 服务 。 企 业 可 以 根据 实际 需求 灵活 选择 需要 部 署 的 应 用 。 在 实际 应 用 中 ， 
企业 对 企业 的 B2B 电 子 商务 应 用 最 为 广泛 ， 电 子 营 销 往往 随 着 企业 的 电子 商务 一 起 实施 ， 即 在 电子 商务 中 使 用 豆 销 管理 的 功能 。 
硬件 设备 或 软件 系统 提供 商 ， 可 以 使 用 电子 服务 ， 让 用 户 在 线 寻 求 目 助 服务 ， 对 于 大 客户 或 渠道 合作 伙伴 ， 使 用 在 线 投诉 和 退货 
管理 ， 可 以 加 速 退货 的 业务 处 理 。 以 下 首先 介绍 电子 营销 、 电 子 商 务 和 电子 服务 的 网 络 渠 道 应 用 ， 最 后 在 系统 架构 与 集成 中 介绍 
网 络 渠 道 的 系统 平台 所 用 的 近 术 以 构 、 用 户 管理 及 系统 集成 功能 。 网 络 渠 道 的 分 析 在 SAP Bl 系统 中 进行 ， 既 可 以 对 网 络 渠道 的 
营销 销售 和 分 析 业 务 进行 分 析 ， 也 可 以 对 用 尸 在 网 上 的 操作 行为 和 应 用 性 能 进行 分 析 。 关 于 CRM 分 析 应 用 ， 请 参考 第 10 章 。 


8.2.1 电子 宇 销 


电子 宫 销 的 目的 是 通过 互联 网 应 用 产生 客户 的 购买 需求 ， 塔 养 企业 品牌 知名 度 ， 培 养 客户 忠 诚 愿 ， 提 升 企 业 市 场 渗透 力 。 电 
子 营 销 功 能 覆盖 产品 目录 管理 、 内 容 管理 和 个 性 化 营销 、 营 销 活动 执行 以 及 忠诚 度 管理 。SAP CRM 电 子 营 销 的 主要 功能 参见 表 
8.1。 


表 8.1 电子 营销 的 主要 功能 


功 能 说 朋 
是 供 集中 的 产品 目录 管理 功能 ， 包 含 产 品 描述 、 多 媒体 信息 (图 片 及 视频 等 )、 价 格 以 及 各 种 
相关 信息 。 用 户 可 以 在 网 上 快速 方便 地 浏览 产品 5 目 录 ， 比 较 、 选 择 产 品 ， 进 行 网 上 购物 
通过 电子 商务 网 站 给 客户 提供 个 性 化 的 信息 ， 包 括 结构 化 信息 和 非 结 构 化 信息 。 用 户 可 以 根 
据 个 人 的 兴趣 爱好 订阅 相关 内 容 ， 通过 信息 简报 : 等 方式 可 以 在 适当 的 时 间 将 信息 推送 给 客户 
用 户 可 以 在 网 上 订购 目 己 感 兴趣 的 专题 信息 。 问 卷 表 单 中 可 以 设置 客户 属性 ， 用 户 可 以 维护 
个 性 化 营销 ”| 属性 表单 。 企 业 根据 客户 所 vragen 形成 目标 客户 群 ， 开 展 营销 活动 
用 户 购 买 过 程 中 ， 可 以 提供 个 性 化 产品 推荐 、 交 义 销 售 和 加 上 销售 等 营销 业务 
企业 能 够 控制 和 管理 电子 营销 活动 ， 外 括 设计 、 执行 、 协 调 、 优 化 和 监控 营销 活动 。 和 营销 活 
营销 活动 执行 | 动 可 以 产生 个 性 化 网 页 和 邮件 ， 发 送 给 特定 的 目标 客户 群 ， 客 户 啊 应 ， 参 人 企业 监 
控 执 行 与 获 利 情况 
忠诚 度 管 用 户 可 以 在 网 上 查询 会 员 积 分 情况 、 兑 现 情况 ， 参 与 忠诚 度 会 员 项 目 


目录 管理 


内 容 管理 


通过 SAP CRM 的 电子 营销 功能 ， 企 业 能 够 在 网 上 推广 企业 标识 和 企业 品牌 ， 能 够 培养 客户 的 忠诚 度 ， 提 升 客户 对 企业 电子 
商务 网 站 的 依赖 性 ;通过 将 营销 活动 应 用 于 电子 商务 网 站 中 ， 能 够 刺激 销售 、 提 高 销售 收入 、 提 高 营销 活动 的 执行 效率 。 客 户 能 
够 从 互联 网 上 获取 个 性 化 的 有 针对 性 的 信息 ， 提 升 客户 在 线 体验 。 


下 面 介绍 电子 宫 销 中 的 产品 目录 管理 、 内 容 管 理 、 个 性 化 言 销 、 豆 销 活动 的 执行 以 及 忠诚 度 管 理 的 用 户 上 自助 服务 功能 
目录 也 属于 主 数据 管理 功能 ， 与 产品 、 客 尸 、 价 格 、 组 织 等 数据 有 紧密 的 联系 ， 请 参考 第 2 草 。 


8.2.1.1 产品 目录 管理 


产品 目录 管理 包括 维护 产品 目录 ， 建 立 索 引 等 。 用 户 可 以 直接 在 网 上 快速 、 及 时 找到 最 新 的 产品 ， 放 入 购物 和 车 ， 进 行 订 购 。 


产品 目录 (Product Catalog) 常用 于 CRM 中 的 电子 商务 (B2B/B2C) 业务 中 。 用 户 登 录 CRM 电 子 商 务 网 站 进入 对 应 的 电 
子 商 务 商 店 ， 首 先 能 够 浏览 授权 访问 的 产品 目录 。 选 中 目录 的 一 个 节点 后 ， 系 统 显 示 所 包含 的 产品 清单 。 然 后 用 户 浏览 查看 产 
品 ， 加 入 到 购物 车 中 ， 递 交 订 单 ， 选 择 支 付 方 式 ， 确 认 销 售 iJ 单 。 卖 家 安排 发 货 等 后 续 订单 处 理 。 产 品目 录 即 用 来 组 织 产 品 的 树 
状 层次 结构 。 产 品目 录 除 了 在 电子 商务 商店 中 使 用 以 外 ， 也 可 以 在 CRM Web UI 交互 中 心 、 销 售 凭证 和 服务 凭证 中 使 用 ， 搜 索 
产品 目录 ， 从 产品 目录 中 选择 产品 。 同 时 可 以 把 产品 目录 打印 出 来 ， 供 邮寄 及 分 及 使 用 。SAP CRM 提 供 了 完善 的 产品 目录 Web 
Service 接 口 。 外 部 系统 可 以 通过 Web service 接口 读 取 、 创 建 、 更 改 、 激 活 及 此 布 产 品目 录 。 产 品目 录 的 层次 逻辑 结构 见 
8.2“ 产 品目 录 结 构 ”。SAP CRM Web UI 应 用 中 ， 可 以 直接 维护 产品 目录 、 进 行 索 引 等 工作 ， 见 图 8.3“ 产 品目 录 (路 径 
网 络 渠道 经 理 业 务 角色 > 目录 管理 > 产品 目录 ) ， 该 产品 目录 设置 了 多 层 的 层次 结构 ， 第 一 层 为 B2C 网 上 商店 ， 第 二 层 为 计算 
机 、 显 示 器 等 ， 第 三 层 为 详细 型 号 及 类 型 。 


产品 区 域 ] 


产品 区 域 3 


图 8.2 ”产品 目录 结构 
疙 喇 与 县 而 房 : 2.1NORMALSCREEN, IDESSHOP_B2C 
图 由 让 | 四 新 和 食 圈 | 初始 索引 | 增 重 索引 | XML 输出 “日志 


名 编辑 层次 结构 | [全 新 | 


= [IDESSHOP_B2C 

六 1COMPUTER 

= 六 2MONITORS 
站 2Z1NORMALSCREEN 


图 8.3 产品 目录 


1. 产 品目 录 的 创建 与 基本 概念 


目录 变 式 (Catalog Variants) : 产品 目录 的 变 式 ， 包 含 特定 的 语言 、 币 种 、 单 位 、 定 价 过 程 、 销 售 组 织 、 负 责 的 销售 组 
织 、 分 销 渠 道 及 产品 组 等 。 使 用 该 变 式 的 产品 视图 会 继承 变 式 的 相关 信息 ， 比 如 语言 及 币 种 等 。 通 过 产品 目录 变 式 可 以 细 化 严 品 
目录 的 用 途 ， 如 设 定 变 了 式 的 币 种 和 语言 ， 将 英语 、 美 元 设置 为 一 个 目录 变 式 ， 中 文 、 人 民 币 为 另 一 个 目录 变 式 。 网 上 商店 中 使 用 
的 产品 目录 ， 必 须 在 目录 变 式 中 维护 负责 的 销售 组 织 单元 。 

目录 区 域 (Catalog Areas) : 区 域 用 来 层次 化 、 结 构 化 产品 目录 ， 构 成 多 层 的 树 型 结构 ， 区 域 下 层 可 以 继续 包含 区 域 ， 然 
后 在 区 域 中 放置 各 种 产品 。 产 品目 录 区 域 见 图 8.4“ 产 品目 录 区 域 与 产品 ” (路 径 同 上 图 ) ， 区 域 中 包含 了 具体 的 产品 。 每 个 产 
品 可 以 有 多 种 文本 及 图 片 等 多 媒体 附件 ， 这 些 文 字 和 图 片 可 以 展示 在 网 上 商店 的 产品 浏览 页 面 中 。 


= 一 般 数 据 区 域 。 “| 编辑 | 更改 杖 态 


标记 21NORMALSCREEN 创建 者 ”BARTELSV 

搁 壕 它 上 建 日 期 2004.09.09 
上 层 标 中 ”2MONITORS 最 后 更改 者 “BARTELSV 
沁 转 荣 型 最 后 更 改 日 期 2004.09.09 
自动 分 配 向 最 后 更 羽 时 间 19:17 

闫 恋 激活 原始 系统 DTz_800 
范围 LOC 


产 扩 类 列 


= 项 目 概览 。 ” 编辑 青 单 、| 选择 版 本 类 型 
操作 | 项 目标 识 | 描述 
HT-1030 


HTl-1031 
HT-1032 


图 8.4 产品 目录 区 域 与 产品 


目录 视图 (Catalog Views) : 可 以 通过 目录 视图 ， 为 不 同 的 目标 组 、 客 户 创建 不 同 的 视图 。 视 图 包含 特定 的 区 域 、 产 品 、 
价格 及 属性 ， 视 图 只 对 授权 的 客户 可 见 。 通 过 这 种 万 式 ， 用 户 可 以 看 到 个 性 化 的 产品 目录 。 如 果 用 户 能 够 访问 多 个 目录 视图 ， 则 
用 户 登 录 后 ， 需 要 选择 其 中 的 一 个 目录 视图 。 


网 上 商店 维护 中 ， 可 以 给 网 上 商店 分 配 特 定 的 目录 视图 ， 用 户 只 能 访问 该 目录 视图 中 的 产品 。 如 果 在 网 上 商店 设置 中 ， 仅 选 
择 产 品目 录 和 变 式 ， 而 个 指定 目录 视图 ， 则 用 尸 可 以 查看 该 产品 目录 中 所 有 了 区域 中 的 产品 。 见 图 8.5“ 严 品目 录 视 图 维护 : 建立 
目录 视图 ” (路 径 同 上 图 ) ， 严 品目 录 可 以 维护 多 个 目录 视图 ， 显 示 该 目录 中 一 定 学 围 的 产品 ， 供 特定 范围 的 用 户 使 用 。 


本 不 存 | 性 新 入 | 初始 索引 | 增 量 索引 _| XML 输出 “| 日 志 


图 8.5 产品 目录 视图 维护 : 建立 目录 视图 


见 图 8.6“ 产 品目 录 视 图 维护 : 选择 目录 层次 结构 ” (路 径 同 上 图 ) ， 目 录 视 图 中 指定 哪些 层次 的 目录 用 于 该 目录 视图 。 可 
以 为 目录 视图 分 配 客户 (业务 合作 伙伴 ) 或 者 目标 组 ， 这 些 客户 可 以 使 用 该 目录 和 视图， 能够 看 见 访 目录 视图 所 包含 的 产品 。 


es 返回 | 时 新 从 


目录 视图 明 铀 。“ [名 编 加 
一 般 数 据 
标记 “HANDHELD 创建 者 I042270 
岳 太 Handheld Sales 它 | 建 日 期 2008.08.06 
包括 新 对 人 象 阅 最 后 更 也 者 1042270 
最 后 更 改 日 期 2008.08.06 
聚 后 更 织 时 间 1217 
原 钴 永 统 


于 产品 目录 层次 结构 
[8 编辑 层次 结构 “| 全 部 展开 “| 全 部 折 释 


rd | 二 月 好 袍 四 et 


= 四 HANDHELD 
b 全 1COMPUTER 
b 器 2MONITORS 


图 8.6 ”产品 目录 视图 维护 : 选择 目录 层次 结构 


2. 产 品目 录 索 引 


产品 目录 在 CRM 中 维护 以 后 ， 需 要 发 布 到 索引 服务 器 系统 中 ， 以 便 能 够 获得 更 好 的 性 能 。 网 上 商店 读 取 索引 服务 器 中 的 产 
品目 录 ， 展 示 给 用 户 使 用 。 产 品目 录 索 引 使 用 SAP TREX 索 引 服 务 器 ，TREX 为 文本 检索 和 抽取 引擎 ， 即 Text Retrieval and 
Extraction ， 现 称 为 SAP NetWeaver 搜 索 和 分 类 引擎 ,该 引擎 用 于 CRM、SRM、PLM 及 知识 库 等 方面 的 对 象 和 四 文本 检索 。 系 统 
支持 完全 奈 引 和 增 量 厅 引 。 人 在 正式 发 布 目录 前 ,可 以 使 用 预先 (Staging) 功能 检查 和 验证 产品 目录 是 人 否 正确 ， 预 金正 确 后 ， 表 
将 产品 目录 发 布 到 正式 生产 系统 中 。 


见 图 8.7“ 严 品目 录 友 布 ”， 网 上 商店 中 显示 的 目录 从 这 引 | 服 务 器 中 获取 ， 因 此 可 以 获得 展 好 的 性 能 。 产 品目 录 发 布 的 步骤 
如 下 : 


表现 层 
索引 服务 需 


目录 变 式 | 
个 性 化 各 图 


文档 存储 


图 8.7 产品 目录 发 布 


1) 系统 维护 产品 和 价格 主 数据 ， 产 品 主 数据 中 包括 编号 、 名 称 、 摘 述 、 关 联 图 片 及 文档 等 ;价格 中 会 确定 各 种 价格 、 运 费 
与 税 。 


2) 搭建 产品 目录 ， 产 品目 录 中 使 用 产品 主 数据 。 
3) 将 产品 目录 友 布 到 索引 服务 器 中 ， 图 片 、 文 件 等 存储 在 网 站 服务 器 中 。 


4) 用 己 通 过 浏 多 器 访问 网 上 商店 、 浏 览 闫 品目 录 、 选 择 产 品 ， 系 统 读 取 价 格 、 图 片 及 文件 等 信息 


目录 在 CRM 系 统 中 的 应 用 


主要 功能 如 下 : 


* 电子 商务 B2B/B2C 中 使 用 产品 目录 : 用 户 登 录 网 上 商店 ， 浏 览 产品 目录 ， 查 看 产品 ， 然 后 将 产品 放 入 购物 车 ， 进 行 报价 
单 、 订 单 、 合 同 询 价 等 创建 与 处 理 。 


. CRM Web UI 中 使 用 产品 目录 : 在 Web UI 中 销售 订单 、 服 务 订单 、 交 互 中 心 订 单 中 ， 可 以 直接 浏览 产品 目录 ， 选 择 产 品 ， 
选中 的 产品 会 被 带 入 到 销售 订单 行 项 目 中 。 通 过 这 种 方式 ， 可 以 按 目录 浏览 产品 ， 比 较 产 品 ， 产 品 选择 更 为 直观 和 方便 。 


` 通过 开放 目录 接口 (OCI，Open Catalog Interface) ，CRM 网 上 商店 可 以 集成 来 自 外 部 产品 目录 中 的 信息 ， 由 此 ， 客 户 可 以 
订购 外 部 第 三 方 产 品目 隶 中 的 产品 。 产 品 主 数据 需要 维护 在 CRM 系 统 中 ， 而 无 需 在 CRM 中 维护 这 些 产 品 的 产品 目录 ， 因 为 外 部 
的 产品 目录 可 能 随时 变化 。 


. 可 以 通过 Web Setvice 读 取 CRM 目 录 人 信息。 可 以 将 产品 目录 变 式 导出 成 XML 数据 文件 ， 供 外 部 第 三 方 使 用 。 


协作 商店 中 的 合作 伙伴 产品 目录 管理 : 可 以 定义 一 个 主 产 品目 录 ， 合 作 伙伴 在 该 产品 目录 基础 上 搭建 目 有 的 产品 目录 ， 并 应 
用 到 协作 销售 的 商店 (Collaborative Showroom) 中 。 


品目 录 的 其 他 主要 功能 参见 表 8.2。 


表 8.2 产品 目录 的 其 他 功能 


功 能 说 明 
产品 目录 预览 〈Staging) 功能 允许 在 正式 激活 产品 目录 之 前 检查 和 预览 建立 的 产品 目 
录 ， 检 查 没有 问题 以 后 再 正式 投入 使 用 。 在 激活 以 前 ， 原 有 的 索引 还 继续 有 歼 ， 这 样 能 
人 够 提升 服务 器 的 可 用 时 间 。 系 统 通 过 索引 的 版 本 及 版 本 的 状态 实现 该 功能 。 索 引 建 立 以 
产品 目录 预 多 后 ， 新 的 产品 目录 变 式 版 本 处 于 不 激活 状态 (状态 为 1 )， 这 样 用 户 可 以 预 完 索 引 的 正确 
性 与 完整 性 。 可 以 在 网 上 商店 中 预览 索引 ， 检 查 产 品目 录 是 否 正 确 。 产 品目 录 激 活 以 
后 ， 新 的 索引 即 投入 使 用 (状态 为 P)。 有 索引 激活 前 确保 索引 已 经 复制 到 TREX 索引 服务 
从 中 
产品 目录 中 可 以 同时 使 用 服务 产品 和 标准 产品 。 产 品目 录 变 式 中 可 以 使 用 服务 组 织 
性 。 可 以 在 网 上 商店 ， 特 别 是 提供 商 订 单 中 使 用 普通 产品 和 服务 产品 
B2B 电子 商务 中 ， 可 以 将 产品 层次 结构 的 信息 : 产品 类 别 、 产 品 层次 结构 、 类 别 
显示 产品 层次 结构 描述 和 层次 结构 描述 属性 复制 到 索引 服务 硕 中 ， 然 后 在 产品 明细 页 面 中 显示 产品 类 别 
主 自 


B2C 电子 商务 中 ,产品 目录 中 的 产品 可 以 在 搜索 引擎 中 注册 ， 比 如 Google、 百 度 等 ， 
支持 网 络 搜索 需 上 自动 搜索 收集 信息 。 用 户 通过 搜索 引擎 可 以 找到 相关 产品 ， 从 搜索 结 
清单 中 ， 可 以 直接 导航 到 产品 明细 ， 在 网 上 商店 中 将 产品 添加 到 购物 车 中 ， 订 购 、 创 建 
订单 

产品 目录 中 的 产品 可 以 按照 列表 视图 显示 (List)， 也 可 以 按照 方块 信息 显示 (Block)。 
方块 信息 显示 中 ， 可 以 在 一 个 信息 块 中 统一 显示 丰富 的 产品 信息 。 产 品目 录 区 域 、 特 价 


品 的 列表 视图 和 方 二 a 
风衣 入 国 秆 万 于 | 、 个 性 化 推荐 中 均 可 以 使 用 方 所 视图。 产品 的 提示 信息 、 产 品 包 解释 仅 在 方 沁 信 息 


使 用 服务 产品 


文 持 网 络 搜索 从 


x 
ps 中 使 用 。 而 方块 信息 展示 仅 用 于 B2C 电子 商务 业务 中 。 方块 显示 方式 可 以 在 XCM 拓展 
配置 管理 中 进行 设置 
( 续 ) 
功 能 说 明 


协作 视图 是 指 客户 的 管理 员 可 以 自行 为 自己 客户 的 不 同 的 联系 人 (最 终 用 户 ) 分 配 不 同 

的 产品 视图 。 不 同 的 最 终 用 户 可 以 有 不 同 的 显示 需求 ， 网 上 商店 维护 人 员 给 客户 创建 一 

“品目 录 的 协作 视图 “| 个 产品 视图 (比如 仅 对 特定 的 客户 有 效 )， 然 后 这 个 客户 自行 给 下 属 最 终 用 户 创建 和 分 本 

视图 ， 因 此 ， 可 减少 企业 网 上 商店 维护 人 员 的 工作 量 。 协 作 视 图 由 客户 的 管理 员 在 协同 
视图 应 用 中 选择 产品 目录 变 式 ， 创 建 产品 视图 ， 分 配给 相关 用 户 

可 以 将 产品 目录 导出 为 XML 文件 ， 支 持 多 媒体 文件 ， 比 如 图 片 等 ; 支持 变更 管理 ,可 

= 品目 录 导 入 和 导出 | 以 一 次 导出 和 增 量 导出 ; 可 以 导出 客户 特定 视图 、 定 义 导 出 参数 文件 、 定 义 导出 格式 、 
将 产品 目录 导出 到 其 他 外 部 系统 ， 以 及 导出 产品 目录 进行 打印 


Te 


Te 


8.2.1.2 ”内 容 官 理 


SAP NetWeaver 企 业 门 尸 中 ， 可 以 根据 客 尸 的 兴趣 、 购 买 历史 及 组 织 等 条 件 为 客 尸 友 送 个 性 化 的 营销 内 容 。 这 些 内 容 可 以 
是 结构 化 的 ， 也 可 以 是 非 结构 化 的 。 客 户 可 以 根据 目 己 的 需要 订阅 感 兴趣 的 专题 内 容 ， 然 后 随时 获取 相关 信息 。 企 业 用 户 人 在 SAP 
企业 门户 中 创建 、 管 理 各 种 宫 销 内 容 。 内 容 管理 的 主要 功能 参见 表 8.3。 


表 8.3 ”内容 管理 的 主要 功能 及 说 明 


功 能 说 有明 

网 上 商店 中 使 用 市 场 营 销 属 性 功能 订阅 企业 信息 器 报 (Newsletter)。 信 息 人 向 报 用 来 与 目标 客户 
就 某 个 专题 进行 持续 的 沟通 与 信息 发 布 ， 比 如 产品 信息 简报 ， 客 户 可 以 获取 到 已 购买 的 产品 或 者 

感 兴 趣 的 产品 的 相关 简要 信息 ， 点 击 进入 相关 文 草 ， 查 看 明细 信息 。 用 户 可 以 在 CRM 电子 商务 
网 站 中 维护 市 场 党 销 属性 ， 订 阅 或 者 取消 订阅 信息 尚 报 。 信 息 向 报 维护 的 过 程 : 定义 网 上 商店 的 
URL 地 址 链接 ; 创建 信息 简报 的 营销 属性 集 ; 给 网 上 商店 分 配 营 销 属性 集 。 

用 户 访 问 电子 商务 网 站 ， 进 行 注册 ， 系 统 生成 客户 的 业务 合作 伙伴 数据 ; 用 户 填 写 订阅 表格 ， 
选择 是 否 订 阅 信息 侧 报 ; 系统 将 用 户 的 选择 情况 维护 到 该 客户 的 营销 属性 中 ; 系统 产生 信息 简报 
时 ， 读 取 用 户 的 营销 属性 ， 确 定 是 否 给 该 客户 发 送 人 简报 

客户 可 以 搜索 企业 销售 产品 的 实体 店 地 址 等 信息 ( Store Locator)。 可 以 设 定 不 同 的 地 址 类 型 ， 
比如 商店 、 经 销 商 、 服 务 站 或 仓库 等 。 可 以 根据 类 型 、 名 称 和 地 址 字段 信息 进行 搜索 。 搜 索 后 ， 
系统 列 出 实体 店 地 址 、 联 系 信 息 、 网 站 链接 及 交通 指南 等 。 商 店 搜 索 可 以 用 于 SAP NetWeaver |] 
户 ，CRM B2B 、B2C 电子 商务 网 站 或 电子 服务 网 站 等 

可 以 定义 关系 类 型 组 ， 用 来 区 别 各 种 实体 店 分 类 信息 ， 比 如 分 成 商店 、 服 务 中 心 及 经 销 商 等 。 
商店 定位 器 中 设 | 实体 店 地 址 信息 在 CRM 中 是 一 种 业务 合作 伙伴 ， 并 分 配 到 一 个 参考 的 合作 伙伴 中 ， 建 立 关系 . 
定 关 系 网 上 商店 维护 时 ， 分 配 关 系 类 别 组 和 参考 的 合作 伙伴 ， 这 样 该 商店 中 就 列 出 这 个 关系 类 别 组 和 合 

作 伙 伴 所 关联 的 实体 店 信息 


信息 简报 订阅 


而 店 定位 需 


8.2.1.3 个 性 化 言 销 
重 过 个 性 化 功能 企业 能 够 给 客户 提供 动态 的 、 个 性 化 的 网 络 体 验 : 
: 根据 规则 和 客户 群 属性 给 客户 提供 动态 的 个 性 化 信息 
“ 根据 客户 分 析 与 客户 细 分 群 属 性 给 客户 动态 推荐 适当 的 产品 。 
“ 客户 购物 时 ， 提 供 升 级 销售 、 交 又 销售 、 相 关 产 品 、 附 属 产 品 、 相 关 备 件 等 产品 推荐 。 
“ 可 以 给 客户 提供 个 性 化 的 产品 目录 (企业 为 客户 设 定 或 者 客户 自助 设 定 产 品目 录 视 图 ) 。 
: 针对 不 同 的 客户 确定 不 同 的 价格 。 


通过 个 性 化 功能 ， 企 业 能 够 提升 网 站 的 吸引 力 ， 更 好 地 了 解 客户。 根据 客 尸 的 浏览 信息 流 以 及 用 尸 所 提供 的 信息 ， 调 整 网 
丫 ， 使 网 站 更 适合 客户 需求 ， 以 便 提 升 客户 对 网 站 的 忠诚 愿 。 通 过 个 性 化 功能 ， 客 户 得 到 针对 性 更 强 、 更 有 用 的 信息 与 服务 。 用 
户 个 性 化 信息 的 维护 主要 有 : 


. 客户 识别 : 登录 与 客户 概览 信息 (Profile) 。 


. 概览 信息 : 客户 自助 填写 表单 ， 回 答 相 关 问 题 ， 企 业 通 户 的 选项 台 ， 提 供 个 性 化 的 信息 与 服务 ， 见 图 8.8“ 用 
户 概览 信息 ” (路 径 : B2C 电 子 商 务 > 我 的 账户 ) 。 


myaccomt 用 My Proflle 


MY Orders Here you can change, delete or supplement entries im your current custor 


Pb Open Orders Area of usage You can select or specify exacthy one value 


hb Completed Orders 加 pffice 


Persconal Details 起 Multirnedia 


嘱 
Personal Data Internet 


bb Mw Profil User Group You can select or specify exactly one value 
y Profile 


bp Nevesletter Subscription 避 Beginner 
© Advanced 
("Expert 


b Cha nge Password 


prefered Contact Channe| You can select or specify exacthy one value 


E-mail 
得 Telephone 


图 8.8 ”用 户 概览 信息 


. 客户 账号 人 员 信息 : 提供 客户 账号 的 使 用 人 员 信 息 ， 名 称 、 地 址 及 电话 等 。 客 户 登录 系统 后 ， 才 能 进行 相关 的 个 性 化 操 
作 、 才 能 创建 销售 订单 。B2B 电 子 商 务 中 ， 用 户 必须 登录 ，B2C 业 务 场景 中 ， 用 户 不 登录 也 可 以 浏览 产品 目录 ， 查 看 相关 信息 ， 
订购 时 ， 必 须 进行 注册 与 登录 。 


企业 通过 收集 客户 在 网 站 商店 的 点 击 和 停留 时 间 、 用 户 的 注册 信息 、 消 费 记录 等 ， 对 客户 进行 多 方位 的 分 析 。 该 分 析 可 以 在 
SAP 商 业 智能 BI 工 具 中 进行 ， 如 销售 额 前 十 位 的 客户 ， 根 据 产品 类 型 统计 前 五 名 客户 ， 订 单 转换 比例 ， 网 上 商店 销售 收入 。 


2. 通 过 个 性 化 邮件 与 客户 交互 


根据 客户 填写 的 信息 ， 可 以 对 客 尸 进行 分 组 ， 给 不 同 组 的 客户 上 友 送 不 同 的 个 性 化 邮件 。 通 过 个 性 化 邮件 表格 设计 ， 邮 件 中 可 
以 使 用 客 尸 相关 的 信息 ， 比 如 称呼 及 名 称 等 。 邮 件 中 可 以 包含 产品 推荐 和 营销 项 目 推 荐 链接 。 用 尸 收 到 严 品 推广 等 邮件 以 后 ， 可 
以 从 邮件 的 链接 中 直接 打开 网 上 商店 ， 可 以 在 产品 目录 和 购物 车 中 理 看 言 销 活动 相 天 的 优惠 价格 ， 订 购 产 品 。 


3. 个 性 化 产品 推荐 


通过 电子 言 销 ， 可 以 设置 客户 特定 的 产品 目录 视图 、 定 价 、 销 售 合同 ， 根 据 客 户 的 属性 等 条 件 设置 个 性 化 的 交叉 销售 和 升级 
销售 、 动 态 产 生 个 性 化 的 产品 推荐 。 可 以 友 布 订单 模板 功能 ，B2B 业 务 中 ， 将 用 户 经 常 订购 的 产品 维护 成 订单 模板 ， 后 续 可 以 直 
接 从 模板 中 创建 销售 YJ 单 ， 在 B2C 业 务 中 ， 可 以 将 客户 希望 购买 的 清单 维护 成 订单 模板 ， 人 简化 客 尸 的 订购 。 用 尸 访 问 电 子 商 务 系 
统 后 ， 可 以 在 特 页 (产品 目录 ) 中 显示 根据 个 性 化 设置 推荐 的 产品 、 特 别 推荐 的 产品 ， 见 图 8.9“ 个 性 化 产品 推荐 ” (路 径 : 
B2C 电 子 商 务 > 首 页 ) 。 购 物 车 、 产 品 明 细 中 ， 可 以 显示 交叉 销售 、 向 上 销售 和 关联 备件 产品 。 个 性 化 闫 品 推 荐 的 过 程 如 下 所 
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图 8.9 ”个 性 化 产品 推荐 


1) 定义 用 尸 参 数 模板 ， 即 设计 客户 信息 设置 表单 ， 哪 些 属性 显示 在 客户 信息 设置 中 。 客 尸 登 录 电 子 商 务 网 站 ， 填 写 注 册 表 
单 ， 回 答 相 天 问题 。 
2) 系统 计算 该 类 用 户 最 弟 购 买 的 产品 ， 形 成 最 畅销 的 前 N 个 产品 清 


3) 用 户 登 录 时 ， 系 统 主 动 将 最 畅销 的 前 N 个 产品 推荐 给 客户， 直接 碍 看 产品 ， 订 购 产 品 。 
4. 最 畅销 的 前 N 个 产品 


可 以 在 SAP Bl 系统 中 根据 目标 客户 群 、 消 费 历史 记录 、 利 润 率 、 库 仓 情况 等 定期 计算 最 畅销 的 前 N 个 产品 清单 ， 然 后 将 计算 
结果 保 他 到 CRM 中 。 用 户 登 录 网 上 商店 以 后 ， 即 可 看 到 畅销 产品 清单 。 可 以 设 定 畅销 产品 清单 的 产品 数量 。 系 统 根据 产品 的 销 
售 收入 、 利 润 、 库 人 存 情 况 及 其 他 各 种 条 件 计算 、 设 定 畅销 产品 清单 。 可 以 根据 每 个 李 度 或 者 一 段 时 间 选 择 畅销 产品 ， 也 可 以 直接 
手工 指定 畅销 产品 清单 。 


最 畅销 的 前 N 个 产品 清单 可 以 用 于 构建 全 局 产品 推荐 和 个 性 化 产品 推荐 。 而 网 上 商店 的 产品 明细 中 能 显示 备件 、 关 联 产 品 和 
蔡 代 产品 ， 系 统 实现 上 使 用 了 产品 主 数据 中 的 天 联 关系 以 及 交叉 销售 、 向 上 或 向 下 销售 中 推荐 的 产品 清单 。 


5. 个 性 化 产品 推荐 的 架构 


见 图 8.10“ 个 性 化 产品 推荐 的 系统 架构 ”， 网 上 商店 中 设 定 用 户 信息 设置 表单 ， 比 如 设置 年 龄 、 行 业 、 兴 趣 爱好 选项 等 。 客 
户 登录 网 站 ， 注 册 用 户 并 且 填 写 用 户 信息 设置 表单 。 系 统 产生 业务 合作 伙伴 ， 并 且 将 注册 表单 、 用 户 信息 设置 表单 等 信息 保存 到 
客户 主 数据 及 市 场 营销 属性 中 ， 企 业 根据 这 些 属性 形成 目标 客户 组 。 在 SAP BI 系统 中 抽取 销售 信息 ， 形 成 该 用 户 组 的 畅销 产品 
言 息 ， 或 者 手工 维护 畅销 产品 清单 。 用 户 登 录 以 后 ， 可 以 访问 畅销 产品 清单 


例如 ( 男 ，35 岁 ) 


SAP BI Rn 
销售 统计 网 上 个 性 化 推荐 
图 8.10 ”个 性 化 产品 推荐 的 系统 架构 
6. 个 性 化 营销 的 优点 


通过 系统 个 性 化 信息 ， 与 客 尸 进行 个 性 化 的 交互 ， 能 够 提高 客户 满意 度 、 提 升 销售 ;， 通 过 提供 直观 的 网 络 体验 、 高 效 的 网 上 
目 助 服务 ， 能 够 降低 交互 中 心 的 工作 量 ; 通过 产品 推荐 、 个 性 化 内 容 ， 影 响 客 户 的 网 上 购买 行为 ， 刺 激 销售 ; 有 利于 提高 客户 的 


忠诚 度 ， 提 升 效率 。 
8.2.14 ”营销 活动 执行 


营销 活动 的 执行 可 以 充分 使 用 网 络 渠 道 功能 ， 为 客 尸 提供 个 性 化 的 网 络 和 电子 邮件 营销 活动 ， 监 控 营 销 活动 的 进展 、 获 利 情 
况 。 使 用 客户 细 分 功能 灵活 定义 目标 客户 群 ， 开 展 网 络 或 电子 邮件 宫 销 ， 包 含 推荐 的 产品 清单 ， 用 尸 从 邮件 链接 中 登录 电子 商务 
网 站 ， 选 购 产 品 ， 直 接 1J 购 。 可 以 使 用 营销 活动 确定 功能 ， 目 动 确定 营销 活动 ， 用 户 也 可 以 在 电子 商务 中 手工 录入 营销 活动 编号 
或 贸易 促进 项 目 编号 ， 获 取 膏 销 活动 相关 的 产品 价格 (比如 促销 折扣 ) 。 跟 踪 营 销 活动 的 执行 情况 、 成 功 转化 为 销售 的 比率 ， 及 
时 采取 行动 ， 优 化 营销 投入 。 见 图 8.11“ 营 销 活动 执行 流程 ”， 营 销 活动 执行 流程 的 主要 步 又 为 : 


收 到 营销 邮件 | ”登录 网 上 商店 
获取 营销 折扣 三 使 用 营销 折扣 码 


查 : Fi 
订购 、 确 认 订单 Ce 


图 8.11 营销 活动 执行 流程 
1) 客户 通过 电子 邮件 、 信 件 收 到 营销 活动 信息 ， 某 产品 进行 特价 打折 促销 。 
2) 客户 登录 电子 商务 网 站 ， 在 产品 目录 或 购物 车 中 录入 营销 活动 促销 编号 ， 系 统 会 列 出 营销 活动 的 促销 价格 。 
3) 客户 浏览 产品 明细 信息 ， 订 购 产品 。 系 统 会 在 购物 车 中 显示 曹 销 活动 编号 ， 并 且 显 示 该 曹 销 活动 下 的 产品 价格 。 
4) 客户 订购 产品 ， 完 成 下 单 ， 收 到 订单 确认 ， 确 认 中 包括 了 营销 活动 编号 信息 。 
网 络 渠 道中 的 营销 活动 功能 如 下 : 


` 支持 B2C 业 务 场景 : B2C 电 子 商 务 业务 场景 中 ， 可 以 在 订单 挫 尖 中 录入 营销 活动 编号 ， 系 统 自动 复制 到 订单 行 项 目 中 。 如 
果 该 产品 不 能 应 用 这 个 营销 活动 ， 系 统 会 提示 并 报错 。B2C 业 务 场 景 中 不 能 使 用 营销 活动 自动 确定 功能 ， 因 此 只 能 手工 录入 已 知 
的 营销 活动 或 贸易 促进 项 目 编号 。 


“ 支持 B2B 业 务 场景 : B2B 电子 商务 业务 场景 中 ， 可 以 在 订单 抬头 和 行 项 目 中 录入 营销 活动 编号 。 订 单 拾 头 中 录入 的 营销 活 
动 编号 会 被 自动 复制 到 所 有 行 项 目 中 ， 行 项 目 中 ， 可 以 修改 营销 活动 编号 。 订 单 中 可 以 指定 多 个 营销 活动 编号 。B2B 业 务 场 景 
中 ， 可 以 使 用 营销 活动 自动 确定 功能 ， 如 果 确 定 多 个 有 效 的 营销 活动 ， 系 统 会 弹出 清单 供 选 择 。 


支持 客户 特定 的 营销 活动 : 营销 活动 中 可 以 设 定 是 否 对 所 有 客户 均 有 效 ， 或 者 针对 某 些 客户 有 效 。 电 子 商 务 中 可 以 使 用 客 
户 特定 的 营销 活动 ， 在 B2C 业 务 场景 中 ， 用 户 需要 登录 系统 才能 确定 用 户 ， 才 能 参与 用 户 相 关 的 营销 活动 。 


. 支持 录入 优惠 券 (Coupons) : 优惠 券 在 CRM 系 统 中 直接 关联 一 个 营销 活动 ， 客 户 在 电子 商务 网 站 中 录入 优惠 券 以 后 ， 系 
统 会 自动 确定 对 应 的 营销 活动 。 


` 产品 目录 中 录入 党 销 活 动 ， 系 统 会 显示 该 营销 活动 特定 的 价格 ， 系 统 会 自动 将 营销 活动 加 入 到 购物 车 中 。 


对 于 需要 注册 方 能 参与 的 营销 项 目 ， 客 户 可 以 在 B2B 网 上 商店 中 申请 注册 参与 营销 项 目 。 客 己 可 以 随时 查看 注册 的 状态 ,是 
否 审 批 通过 ; 可 以 查看 营销 项 目 类 型 、 开 始 时 间 、 结 束 时 间 、 注 册 的 开始 时 间 和 注册 结束 时 | 间 ， 列 出 参与 该 营销 活动 的 业务 合作 
伙伴 。 系 统 设置 营销 活动 的 注册 有 效 期 ， 只 有 在 有 效 期 之 内 才能 注册 ， 超 出 有 效 期 之 外 不 能 注册 


8.2.1.5 ”忠诚 度 管理 


忠诚 度 项 目 用 来 跟踪 、 激 励 客 户 的 消费 行为 ， 培 养 客户 的 忠诚 度 。 忠 诚 度 项 目 要 求 消费 者 (特别 是 最 终 消 费 者 ) 直接 参与 消 
费 业 务 ， 实 现 积 分 素 计 与 吕 换 。 消 费 者 可 以 在 网 上 直接 注册 参与 忠诚 厌 豆 销 项 目 、 碍 看 积分 缘 计 情况 、 购 买 积分 以 及 进行 积分 兄 
现 等 一 系列 的 目 助 服务 。SAP CRM 7.0 中 引入 忠诚 度 模块 后 ， 消 费 者 可 以 在 网 络 渠 道中 使 用 忠诚 度 功能 。 忠 诚 度 中 CRM 销 售 订 
单 集成 支持 三 种 流程 : 


:累计 积分 : 根据 产品 消费 情况 ， 获 取 积 分 。 

` 积分 购买 : 可 以 直接 购买 积分 。 

积分 兑现 : 可 以 消费 、 兑 现 积 分 ， 比 如 积分 沈 现 成 礼品 或 者 其 他 产品 。 

通过 忠诚 度 销售 订单 ， 可 以 实现 以 下 两 个 功能 

- 跟踪 会 员 消 费 : 忠诚 度 销售 订 单 中 要 求 录 入 客户 会 员 编 号 ， 以 便 将 消费 记录 到 该 会 员 中 ， 用 于 累计 积分 兑现 。 

- 跟踪 销售 事务 的 积分 类 型 : 网 上 商店 设置 中 预 设 销售 的 积分 类 型 ， 积 分 累计 时 使 用 该 积分 类 型 。 一 个 忠诚 度 项 目 有 多 种 积 
分 类 型 。 交 互 中 心中 ， 座 席 可 以 查看 不 同 的 积分 类 型 。 
1. 网 络 各 渠 道中 忠 诚 度 流程 概要 


电子 商务 B2C 模 式 中 的 忠诚 度 流程 见 图 8.12“ 网 络 渠 道中 的 忠诚 度 流程 ”， 主 要 的 步 又 有 : 


创建 忠诚 度 会 员 


查看 积分 情况 


图 8.12 ”网 络 渠 道中 的 忠诚 度 流程 
1) 创建 忠诚 度 会 员 : 新 用 户 或 已 注册 用 户 均 可 以 注册 会 员 ; 


2) 注册 参与 忠诚 度 项 目 ; 


4) 至 看 积分 历史 
5) 使 用 积分 购买 奖励 的 产品 。 


CRM 忠 诚 度 管理 集成 只 能 用 于 SAP CRM 网 络 渠 道 电 子 商 务 B2C 模 式 中 ， 不 支持 基于 SAP ERP 的 电子 商务 。 


2. 创 建 会 员 


用 户 登 录 SAP CRM B2C 电 子 商 务 网 站 以 后 ， 根 据 系统 的 设置 ， 可 以 在 首页 中 看 到 忠诚 度 会 员 项 目 ， 用 户 可 以 直接 申请 参与 
忠诚 度 项 目 。 对 于 新 用 尸 ， 系 统 进入 用 户 注 册 界 面 ， 注 册 界 面 中 填写 称呼 、 名 称 、 地 址 、 邮 件 及 密码 等 ， 同 时 可 以 选择 是 否 参 与 
该 忠诚 度 的 项 目 ， 即 用 户 注册 和 会 员 资 格 同时 维护 。 对 于 已 经 注册 的 用 户 ， 可 以 直接 参与 忠诚 厦 项 目 。 参 与 忠诚 度 项 目 时 ， 可 以 
所 击 忠 诚 度 项 目 链接 ， 查 看 该 忠诚 度 项 目的 详细 人 信息。 用户 通过 会 员 获 取 、 查 看 或 消费 积分 ， 即 用 户 如 果 需 要 参与 忠诚 度 项 目 ， 
需要 申请 会 员 和 资格 ， 如 友 放 会 员 卡 ， 只 有 使 用 会 员 卡 消费 ， 才 可 以 累计 积分 。 用 户 注 册 会 员 以 后 ， 即 成 为 该 忠诚 度 的 成 员 之 一 。 
登录 电子 商务 系统 以 后 ， 可 以 在 “我 的 账户 ”中 得 看 人 员 信 息 、 订 单 信 息 及 忠诚 度 项 目 信 息 等 。 


用 尸 可 以 在 网 络 渠 道 应 用 中 显示 忠诚 度 相 关 的 菜单 ， 比 如 在 我 的 账户 中 可 以 看 到 我 的 订单 、 购 物 车 或 扣 卖 ; 在 常 旅客 忠诚 度 
计划 中 ， 有 我 的 事务 、 我 参与 的 忠诚 度 营 销 活动 、 积 分 里 程 购买 、 积 分 里 程 史 现 等 功能 ;在 个 人 数据 中 ， 可 以 设置 个 人 数据 、 基 
本 信息 、 订 阅 新 闻 组 及 更 改 密码 。 忠 诚 度 项 目 是 一 种 具有 积分 累计 、 兄 现 规则 的 市 场 宫 销 活动 。 如 果 该 宣 销 活动 需要 注册 ， 用 户 
注册 以 后 方 可 参与 该 营销 活动 。 根 据 注册 的 要 求 ， 不 同 的 会 员 用 尸 可 以 看 到 不 同 的 营销 活动 ， 如 某 个 促销 活动 仪 对 金 卡 会 员 
效 ， 那 么 只 有 人 金 卡 会 员 才 能 参与 、 使 用 该 忠诚 度 项 目 。 


我 的 营销 活动 中 ， 会 员 能 够 看 见 该 用 尸 有 效 的 忠诚 度 营 销 项 目 以 及 注册 状态 ， 见 图 8.13“ 我 的 营销 活动 、 注 册 参 与 营销 活 
动 ” (路 径 : B2C 电 子 商 务 > 我 的 账 己 ) 。 用 户 如 果 还 未 注册 参与 某 个 营销 活动 ， 系 统 即 显 示 “ 立 即 注册 ”按钮 。 点 击 后 即 注册 
参与 该 忠诚 度 项 目 ， 系 统 更 新 注册 状态 与 注册 日 期 。 


My Campaignms 


Here is alistof currentloyalty campaligns You are eligible for 


Registrebon Status 


Registered On 


No ragistration raquired DOé/07/2008 


LOY 14 Back to School Bonus YOU are registered 08/01/2008 | 10/01/2008 | 09/08/2008 
LOY 13 SUrmrier Event = Prermler Bonus Dad/:15/:2008 | 09/16/2008 
LOY 12 Vivs Electronlecs YoU Bre Faglstered Dda/15/2008 | 09/1é/2008 | 09/08/2008 


LOY 11 Buy More - Get More No registration reguired | O01/01/;2008 | 01/01/2009 


图 8.13 ”我 的 营销 活动 、 注 册 参 与 营销 活动 


会 员 登 录 以 后 ， 可 以 递交 销售 订单 ， 购 买 产品 ， 同 时 获取 销售 积分 。 系 统 根据 忠诚 厌 中 确定 的 积分 规则 计算 积分 。 
4. 交 易 吾 询 


在 我 的 交易 中 ， 会 员 可 以 查看 忠诚 度 项 目的 基本 信息 ， 包 括 会 员 编 号 、 当 前 可 以 史 现 的 积分 ,会 员 也 可 以 查看 获取 积分 的 相 
天 交易 ， 见 图 8.14“ 我 的 交易 事务 中 的 积分 ” (路 径 : B2C 电 子 商务 > 我 的 账户 ) 。 


MY Transactions 


Miles ACcCcoUnNnt 
Mambaership ID': 0000003481 
Milas Account Balance: i820.00 


Transactions 
osro3/200 引 图 


To: los/o8/2008| 


Search for Transactions 


Transaction Ty¥pe | Reason Dualiication Type Miles 
09/08/2008 Aceru sl POINT PURCHASE | NON_QUALIFYING | 1000.00 0 12/31/2009 
O03/08/2008 (Accrual PRODUCT QUALIFYTNSGS 1 10. 0 12/31/2009 
站 本 站 下 /二 各 站 | Accrual PRODUCT UALLIFYINSGS = 上 上 | 3535.00 12/31/2009 
O908/2008 Accrusl PRODUGCT QUALIFYINSG '00 要 ,OO i2/31/2009 
O908/2008 | Consumption PRODUCT_REDEEM 


图 8.14 我 的 交易 事务 中 的 积分 


用 户 可 以 通过 “购买 积分 ”功能 直接 购买 积分 ， 系 统 通过 积分 产品 来 实现 积分 销售 ， 即 用 户 购 买 该 积分 产品 以 后 ， 文 付 相 天 
费用 ， 便 可 直接 获取 积分 ， 见 图 8.15 “积分 购买 产品 ” (路 径 : B2C 电 子 商务 > 浏览 产品 目录 ， 选 择 购买 积分 产品 ) 。 购 买 积分 
以 后 ， 积 分 累计 到 该 用 户 的 积分 账户 上 ， 可 以 在 我 的 交易 事务 中 查找 、 验 证 。 


Product Area: Buy Miles Order: 5025688 


Number of Miles Prnice Product Quantity Price Status | Remaining Quantity 


1000 Miles 15.00 UsD 厂 1000 Miles 1pc | 15.00 UsD | Open 1 
2000 Miles 30.00 USD 


下 本 下 peice DS. WD 
图 8.15 ”积分 购买 产品 


购买 的 积分 也 显示 在 事务 单据 中 ， 积 分 购买 对 应 一 个 积分 购买 的 销售 订单 ， 形 成 积分 的 原因 为 积分 购买 ， 普 通 产品 销售 紧 计 
的 积分 原因 为 产品 购买 。 


6. 积 分 兄 现 


用 户 登 录 电 子 丙 务 网 站 以 后 ， 可 以 自行 使 用 积分 喝 现 积分 激励 产品 。 积 分 兄 现 激励 产品 显示 在 我 的 账户 页 面 激 励 产 品目 录 
中 。 可 以 设置 激励 产品 目录 ， 选 中 目录 层级 后 ， 系 统 列 出 相关 的 激励 产品 以 及 每 个 单位 的 产品 需要 的 积分 数量 。 选 中 品 现 产品 即 
数量 ， 系 统 会 检查 客户 累计 可 以 史 现 的 积分 ， 如 果 客 户 用 于 足够 的 积分 ， 即 可 以 扣 减 积分 ， 哆 现 相关 产品 。 选 择 某 一 产品 类 型 目 
录 以 后 ， 系 统 显示 该 类 型 中 可 以 兄 现 的 产品 。 列 出 产品 名 称 ， 价 格 即 为 需要 多 少 积分 才能 名 现 ， 可 以 查看 该 产品 的 明细 信息 ， 加 
入 购物 车 即 通过 销售 订单 总 现 。 


吕 现 以 后 ， 系 统 在 我 的 历史 中 产生 部 现 记 录 ， 积 分 过 账 的 事务 类 型 为 吕 现 消耗 ， 原 因为 产品 品 现 。 系 统 会 扣 减 累计 的 积分 。 
7. 忠 诚 度 销 售 订单 集成 积分 计算 逻辑 


用 尸 购买 产品 、 用 积分 史 现 奖励 产品 的 积分 数量 由 积分 奖励 规则 确定 。 


客户 主 数据 中 需要 维护 积分 相关 的 设置 。 物 料 分 配 忠 诚 度 类 别 以 后 ， 产 品 主 数据 可 以 显示 积分 信息 页 面 : 
. 积分 获取 与 累计 : 客户 购买 一 个 基本 单位 的 产品 ， 购 买 可 以 获取 多 少 积分 。 


.积分 兑现 : 客户 兑现 一 个 基本 单位 的 产品 ， 需 要 多 少 积 分 。 


购买 积分 : 用 于 用 户 购 买 积分 ， 购 买 一 品 基本 单位 可 以 获取 的 积分 ， 用 户 需 要 支付 的 价格 通过 物料 的 定价 条 件 主 数 


据 进行 
“积分 相关 产品 中 的 忠诚 度 分 类 ” (路 径 : 营销 省 理 业务 角色 > 客 尸 & 产 品 > 产 品 ) ， 积 分 相关 的 产品 的 类 别 为 


见 图 8.16 
分 配 该 类 别 的 产品 即 有 这 个 属性 集 REWARD_PRO_LOY 奖 励 产 品 的 集 类 型 ， 该 属性 集中 三 个 属 


LM REWARD CATEGORY, 
性 : 产品 类 型 、 产 品 单位 、 产 品 值 ， 对 应 忠诚 度 方案 (购买 积分 、 累 计 积分 、 消 耗 积 分 ) 、 积 分 类 型 (里程 或 天 数 等 ) 及 积分 


类 别 标 名 
001700010000000110 

002 

LM REWARD_CATEGORY 忠诚 度 层 太 关 的 
MAT_HAWA 贸易 贡 物 


图 8.16 ”积分 相关 产品 中 的 患 诚 度 分 类 


中 的 积分 信息 " Bin 主 数 据 中 可 以 指定 积分 窜 计 、 积 分 购买 、 积 分 兄 现 消 耗 的 积分 分 值 ， 


如 这 里 忠诚 度 方 案 BUYPOINT 为 购买 积分 ， 用 于 积分 产品 中 ， 购 买 一 个 单位 该 积分 产品 获得 100 个 积分 ; 忠诚 度 方案 EARN 为 所 


获取 的 积分 ， 用 于 普通 产品 ， 即 该 用 户 购 买 某 产品 后 能 够 获取 一 定数 量 的 积分 ， 如 购买 一 台 笔 记 本 A 获 得 1000 个 积分 ， 每 住宿 一 
一 段 航 空 里 程 积 20 分 等 。 消 耗 只 现 (REDEEM) 应 用 于 史 现 的 奖励 产品 (通常 为 礼品 或 其 他 产品 ) 中 ， 即 兄 


晚 获取 10 个 积分 ， 
通常 兑现 的 产品 和 消费 累计 积分 时 销售 的 产品 不 一 致 ， 因 此 不 同类 型 的 产品 可 以 维护 不 同类 型 的 忠诚 度 


现 访 产品 所 需 的 积分 。 

(积分 ) 方案 。 
回 返 加 ” 局 

\ 国 (1) S 多 村 了 En 


高 : LA-0026 
国保 | Xm EE ch 


| 和 忠 成 度 方案 忠 成 度 方案 撞 壕 积分 类 型 
BUYPOINTS 购买 积劳 MILES 
EARN 畦 计 和 MILES 
REDEEM 消耗 和 分 MILES 


图 8.17 ”产品 中 的 积分 信息 


8.2.2 ”电子 商务 


电子 商务 是 网 络 渠 道 应 用 最 为 广泛 的 应 用 ， 即 在 互联 网 上 运行 完整 的 销售 流程 。 企 业 实 施 CRM 销 售 iJ 单 管理 以 后 ， 可 以 通 
过 电子 商务 将 销售 订单 处 理 功 能 拓展 到 经 销 商 、 大 客户 、 最 终 客 户 或 其 他 主要 合作 伙伴 。 用 户 可 以 直接 在 B2B 或 B2C 电 子 商务 网 
站 中 浏览 产品 目录 ， 将 产品 放 入 购物 车 ， 选 择 产 品 配置 ， 订 购 产 品 ， 订 单 确 认 和 在线 文 付 。 电 子 商务 还 叉 持 代购 (BOB) 及 协 
作 销 售 等 业务 场景 。 本 节 首 先 介绍 电子 商务 中 的 报价 单 和 销售 订单 管理 流程 ， 其 中 介绍 如 何 浏览 产品 目录 ， 使 用 购物 车 订购 产 
品 ; 其 次 介绍 产品 配置 和 交互 销售 ; 再 次 ， 介 绍 电子 商务 中 的 定价 和 合同 管理 功能 ; 最 后 简要 介绍 拍卖 和 通过 合作 伙伴 销售 功 
能 。 电 子 商务 中 使 用 了 销售 管理 的 诸多 功能 ， 如 使 用 了 相同 的 产品 配置 、 定 价 。 关 于 销售 报价 单 和 销售 订单 的 更 多 功能 ， 可 以 参 
考 4.2.5 节 。 天 于 定价 功能 请 参考 2.2.3 节 。 


8.2.2.1 报价 与 订单 


电子 商务 的 最 基础 的 功能 是 在 互联 网 上 处 理 各 种 销售 业务 ， 包 括 销售 报价 单 、 销 售 订单 和 销售 合同 。 其 中 销售 订单 处 理 是 电 
子 商务 的 重要 功能 。 下 面 以 销售 订单 为 基础 ， 介 绍 电 子 商 务 中 的 销售 业务 处 理 功能 。 首 先 介 绍 了 网 络 汇 道中 销售 事务 的 处 理 流 
程 ， 包 括 报 价 单 和 销售 订单 ;然后 介绍 了 B2C 和 B2B 的 操作 步骤 ; 最 后 概要 介绍 了 电子 商务 的 一 些 基础 功能 。 


1. 网 络 渠 道中 销售 事务 处 理 流程 


网 络 渠 道中 的 销售 事务 处 理 包 括 销 售 报价 单 、 销 售 订 单 和 销售 合同 ， 即 用 户 在 网 上 友 起 报价 请 求 ， 企 业 给 出 报价 ， 进 行 报价 
谈判 ， 最 终 用 户 在 线 订 购 产品 ， 用 户 也 可 以 在 线 友 起 销售 合同 请 求 ， 进 行 合 同 谈判 ， 最 终 达成 合同 条 到 ， 例 如 优惠 的 合同 价格 。 
下 面 介 绍 销售 报价 单 、 销 售 tJ 单 和 销售 合同 处 理 流程 。 


客户 在 电子 商务 网 站 上 选择 产品 ， 进 行 报价 申请 ， 创 建 RFQ 报 价 申请 ( 询 价 单 ) 。 从 系统 角度 看 ， 报 价 申请 单 即 为 报价 状态 
的 销售 单 。 内 部 员工 收 到 客户 的 报价 申请 以 后 ， 进 行 处 理 ， 出 具 报 价 ， 修 改 状态 为 报价 单 。 客 己 收 到 报价 单 以 后 ， 如 接受 ， 可 以 
转化 成 销售 订单 。 


销售 报价 单 处 理 的 基本 流程 见 图 8.18“ 报 价 单 管 理 流程 ”， 包 括 以 下 步骤 : 


创建 报价 单 申请 ， 
填写 报价 单 信 息 


浏览 产品 目录 


选择 产品 (客户 ) 订单 确认 (和 蜀 户 ) 


Oo Ce 处理 报 价 申请 ， 检 查 申 
订购 、 收 货 、 付 于 至 报价 让 拉 葡 到 和 请 的 产品 与 条 件 ， 更 改 、 


客户 ) 创建 报价 单 〈“ 企 业 ， 


图 8.18 报价 单 管 理 流程 
1) 客户 登录 网 上 商店 ， 浏 览 产品 目录 ， 将 感 兴 趣 的 产品 放 入 购物 车 中 。 
2) 递交 报价 单 、 填 写 相 关 信 息 (要 求 的 交 货 日 期 、 说 明 等 ) 。 


3) 获取 报价 单单 号 ， 确 认 递 交 的 信息 ， 或 者 通过 邮件 获取 确认 信息 。 


4) 企业 内 部 进行 报价 单 处 理 ， 检 查 报价 的 行 项 目 和 报价 条 件 ， 添 加 报价 条 件 和 价格 信息 ， 创 建 报 价 单 ， 友 送 给 客户 。 


客户 在 网 上 查询 报价 单 情况 ， 接 受 报价 单 即 创建 后 续 的 正式 销售 订单 ， 如 果 拒 绝 报 价 单 可 以 申请 重新 报价 ; 客户 创建 订单 ， 
订单 处 理 后 ， 收 到 货物 ， 进 行 付款 或 在 线 支付 。 


CRM 网 络 渠道 的 订单 管理 简化 了 订单 的 录入 ， 驻 持 订 单 处 理 的 完整 过 程 ， 使 用 相同 的 CRMVERP 的 订单 后 台 执 行 功能 ， 用 户 
可 以 随时 在 电子 商务 网 站 上 获取 最 新 的 产品 、 配 置 选择 和 折扣 价格 等 信息 ， 随 时 提交 报价 单 、 销 售 订单 货 销售 合同 ， 随 时 跟踪 订 
单 处 理 情况 。 


销售 J 单 处 理 流 程 见 图 8.19“ 网 络 渠 道中 的 订单 处 理 流程 ”， 主 要 步 又 如 下 : 


pl ar > 订单 确认 (客户 ) 


收 保 、 付 于 订单 状态 查询 | 丁 章 
(客户 ) (客户 ) (个 业 ) 


图 8.19 ”网 络 渠 道中 的 订单 处 理 流 程 
1) 客户 登录 网 上 商店 ， 浏 览 产品 目录 ， 将 产品 加 入 到 购物 车 中 。 
2) 订购 ， 填 写 相 天 信息 。 
3) 获取 订单 号 ， 确 认 订单 ， 或 者 通过 邮件 获取 确认 信息 。 
4) 企业 处 理 订单 ， 安 排 拒 配 、 友 货 及 开票 。 
5) 客户 在 网 上 查看 订单 友 货 状态 、 上 监控 订单 执行 情况 。 可 以 查看 订单 中 的 交 贷 单 编号 、 交 人 数量 及 状态 等 。 


6) 客 尸 收 到 货物 ,支付 货 球 或 者 在 网 上 和 直接 支付 。 


2.B2C 和 B2B 电 子 商 务 的 销售 订单 处 理 步 又 举例 


典型 的 网 络 渠 道 的 应 用 是 企业 与 消费 者 的 电子 商务 (B2C) 以 及 企业 与 企业 之 间 的 电子 商务 (B2B) 。SAP CRM 网 络 渠 道 
的 B2C 与 B2B 电 子 商务 具有 相同 的 技术 架构， 针对 最 终 消费 者 和 企业 客户 的 特点 而 设置 不 同 的 风格 和 功能 。B2B 和 B2C 均 使 用 
CRM 系 统 中 的 产品 、 价 格 等 信息 ， 客 尸 可 以 浏览 产品 目录 ， 选 择 产 品 ， 订 购 ， 保 存 后 在 CRM 中 形成 销售 YJ 单 。 销 售 订 J 单 审 核 
后 ， 进 行 友 货 和 开票 处 理 。B2C 在 操作 上 更 为 便捷 ， 但 B2B 业 务 场景 有 更 多 的 功能 ， 例 如 可 以 创建 报价 单 、 管 理 销售 合同 、 文 持 


更 丰富 的 订单 类 型 等 。 
下 面 以 实际 操作 步 又 介绍 B2C 及 B2B 电 子 商务 的 购物 过 程 和 基本 流程 ， 后 续 草 节 介 绍 CRM 电 子 商务 的 各 种 具体 功能 
B2C 电 子 商务 的 销售 订单 处 理 步骤 如 下 。 


一 步 : 用 户 登 录 CRM 电 子 商 务 网 站 ， 可 以 在 首页 浏览 产品 目录 ， 查 看 产品 目录 中 所 包含 的 产品 ， 见 图 8.20 “B2C 电 子 商 
务 产 品目 录 (路 径 : B2C 电 子 商 务 > 浏 览 产 品目 录 ) 。 可 以 查看 产品 的 明细 信息 ， 例 如 描述 、 价 格 、 图 片 等 。 然 后 可 以 将 需 


的 产品 放 入 到 购物 车 中 ， 进 行 订 购 。 首 页 中 系统 会 显示 推荐 的 产品 ， 


用 户 可 以 直接 搜索 和 比较 产品 。 对 于 B2B 电 子 商 务 ， 用 户 必 
须 使 用 用 户 名 和 密码 登录 ， 而 B2C 可 以 在 订购 时 注册 用 户 并 登录 。 


Log on | Help | Contact | About Us 


Home | Shopping Basket | My Account 


Find Product 
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图 8.20 ”B2C 电 子 商务 产品 目录 


第 二 步 : 用 户 将 需要 订购 的 产品 放 入 购物 和 车， 购物 车 中 会 显示 产品 、 数 量 和 价格 等 信息 ， 见 图 8.21 “购物 车 ” (路 径 : B2C 


电子 商务 > 购物 车 ) 。 如 果 用 户 参 与 营销 活动 ， 可 以 录入 营销 活动 编号 或 者 优惠 券 编 号 ， 以 获取 优惠 的 价格 。 用 尸 可 以 继续 浏览 
产品 目录 和 购物 。 


shopping Basket 


人 ampaigm / Coupon Code: 


55.21 UsD | : 加 | 


Updates 


Empty Shopping Basket Continuse Shopping 


图 8.21 ”购物 车 
第 三 步 : 确定 购物 车 信息 ， 确 定 订 购 ， 见 图 8.22“ 订 购 ” (路 径 : B2C 电 子 商 务 > 购 物 车 订购 产品 ) 。 如 果 示 登录， 可 以 注 
册 用 户 然 后 登录 或 者 使 用 已 注册 的 用 户 名 和 密码 登录 。 系 统 读 取 友 票 和 上 友 货 地 址 信息 。 然 后 用 户 选择 文 付 方法 ， 例 如 选择 信用 卡 
或 者 货 到 付款 ， 选 择 友 货 类 型 如 立即 肥 货 、 标 准 友 货 等 


以 二 于 o 


Checkout 


| Address 
Default Invoice Address Default Ship-to Address 
Ms. Emrma Bull Ms. Emma Bull 
145 i145 West 51 th street (TEST) 145 i145 West 51 th street (TEST) 
DENVER CO 80216 DENVER CO 80216 
United States United States 


Change the ship-to address for this order 


| Payment Method 


他 Invoice 
个 Cash on Delivery 
数 Credit Card 


| Delrvery Type 


I As soon as possible 

全 standard 

SS Collect. processing 
Transport Service 


Just-in-time 


Returns 


Immediately 


了 
c 
人 synch. to production 
a 
c 
a 


>Descrip. missing< 


Notes 


[eee] Leeninue ] 


图 8.22 ”订购 


第 四 步 : 确定 订单 信息 ， 进 行 订 购 ， 见 图 8.23 “确认 订购 ” (路径 : B2C 电 子 商务 > 确认 订购 ) 。 递 交 后 ， 在 系统 中 形成 销 
售 订单 。 


第 五 步 : 确定 订单 信息 ， 系 统 产 生 销 售 订 单 编号 ， 见 图 8.24“ 订 购 完成 ” (路 径 : B2C 电 子 商 务 > 确 认 订 购 ) 。 网 上 电子 商 
务 中 递 父 的 订单 通 弟 需要 审批 确认 。 用 户 可 以 随时 在 网 上 得 看 已 递交 的 订单 状态 和 信息 。 


B2B 电 子 商 务 供 企业 与 企业 之 间 的 业务 往来 使 用 ， 因 此 拥有 更 丰 刘 的 功能 ， 可 以 使 用 多 种 订单 类 型 。 进 入 B2B 电 子 商务 系统 
以 后 ， 见 图 8.25“B2B 电 子 商务 首页 ” (路 径 : B2B 电 子 商 务 > 首页 ) ，“ 我 的 事务 ”中 可 以 根据 各 种 条 件 搜索 订单 。 “产品 目 
录 ” 中 可 以 浏览 闫 品目 录 ， 比 较 产 品 ， 将 产品 放 入 购物 车 。 在 “产品 ”中 ， 可 以 搜索 产品 。“ 首 页 ”中 可 以 为 用 尸 所 在 客 尸 或 关 
联 客户 创建 各 种 类 型 的 订单 ， 包 括 标准 订单 、 报 价 单 、 合 同 询 价 、 订 单 模板 等 。 如 果 企 客户 层次 结构 中 维护 了 当前 客户 的 下 级 客 
户 ， 系 统 会 列 出 访客 户 及 天 联 的 下 级 客户 。 所 选择 的 客户 成 为 销售 事务 中 的 售 达 方 。 


Check Order 


Campaign / Coupon Code: PC4YOU ECO Campaign Code Integration eCommerce 


08/19/2008 


PP wh Wl PP 


Photo Scan 08/19/2008 1 
Net Total Price: 171.30 USD 
Shipping Costs: 12.30 USD 
Taxes: 12.34 USD 
Gross Total Price: 183.64 USD 
| Address 
Invoice Address Delivery Address 
一 -Ra 一 es 一 
Ms. Emma Bull Ms. Emma Bull 
145 145 West 51 th street (TEST) 145 145 West 51 th street (TEST) 
DENVER CO 80216 DENVER CO 80216 
United States United States 
| Payment Method 
Invoice 
| Reqguested Delivery Method 


As soon as possible 


国 1 accept the general terms and conditions (GTC) 


View GTC 


图 8.23 ”确认 订购 


Order Confirmation 
Order S50019368 
CMa mn i Cowupon Code: POAYOU ECO Campaign 局 志 lIntegration eCommerce 


Oa/15/2008 


Ms, Emma Bull Mss. Emma Bull 

145 145 West 51 th Street (TEST 145 145 West 51 th street (TEST) 
DENVER CO B0216 DENVER CO BO0216 

United States United States 


[Pavmentmethod 


Inwoice | 


hs so0n as possible 


[eack | [Print]| 


图 8.24 ”订购 完成 


My Details | Contact 


Transaction in Process 


ET Products 


Search For [orders sl | 
Status [open se | ys 

. Welcome to SAP INntermnet Sales 
Of Type [With Any Type 国 | 


Create a new transaction, for example an order. Use the links further down 
Created [By Myself "| on this page. 


Creation Date [Since Yesterday 二 和 A teh eli To do s0, use "My Transactions” on 


ID Type [Transaction Ea I you have a campalgnicoupon code, you can Enter t in the catalog or Im 
TD the shopping basket., 


Welconme 


Product Catalog 


[hb Browse in the Erodud Catalog 


New Transaction 


[h] Create new Order : Rush Crder , standard Order . 
New Transaction is created for: [My Company: PC Store Holding =| 


Create new order on the basis of alPC Store Denver 
RE Store Antigch 


New Transaction is created for: | My Company: PC Store Holding 天 


Get new Quotation 


New Transaction is created for: [My Company: PC Store Holding 国 | 


Get new guctation on the basis of an order templte 


New Transaction is created for: | My Company: PC Store Holdng 旱 


Order existing Quctation 


New Transaction is created for: [My Company: PC Store Holding =| 


Create new Contrad Ingquiry : Value Contrac Negotiation , Quantity Contract Negotiation . 


New Transaction is created for: | My Company: PC Store Holding 区 


图 8.25”B2B 电子 商务 首页 


B2B 维 护 订 单 时 ， 可 以 直接 录入 产品 ， 见 图 8.26“B2B 订 单 维护 ” (路 径 : B2B 电 子 商 务 > 订购 ) ， 或 者 将 购物 车 中 的 产品 
市 入 到 订单 中 。 


其 他 步骤 和 B2C 关 似 。 


国 1 Item(s) to the value of 2.003.30 USD My Detalls | Store Locator | Contact | Help 


Order: In Process 


Your Reference: Total Net Price: 1,999.00 UsD 
z SR Freight: 4.30 USD 
Your Descnpbon: Taxes: 130.22 USD 
Total Gross Pnce: 133.52 USD 
Terms of Payment: Pay immediately w/o 
deduction 

Default Delivery Settings For Items 
Deliver To， Media Stor...Highway..ANTIOCH 


Delvery Type: [as so0o0n as possble -| 


Requested Delivery pp 
Dabe: 08/19/2008 


[=] Additional Order Data 


Total Price 
回 Item Product Avail. On Unit Price 章 


加 10 HT-1010 5 1 08/19/2008 ,199.00 USD 在 


2.003.30 USD / 1 PC 


I 


|5 New Items 加 | [四 
图 8.26 ”B2B 人 订单 维护 
3. 电 子 商 务 的 基础 功能 概要 
电子 商务 有 丰富 的 功能 ， 一 些 基础 功能 参见 表 8.4。 


表 8.4 ”电子 商务 的 基础 功能 


商店 管理 


购物 车 管理 


订单 维护 功能 


通用 销售 订单 
功能 


说 明 


使 用 基于 Web 的 商店 管理 应 用 可 以 创建 网 上 商店 ， 设 定 网 上 商店 的 类 型 和 各 种 参数 ， 包 括 类 
型 、 目 录 、 事 务 和 和 营销 等 方面 的 配置 。 

网 上 商店 管理 应 用 的 主要 功能 有 : 创建 网 上 商店 ， 复 制 已 有 的 网 上 商店 ， 搜 索 网 上 商店 ， 更 改 
或 删除 已 有 的 网 上 商店 

购物 车 保存 了 用 户 所 选 购 的 产品 ， 购 物 车 中 显示 产品 和 价格 等 信息 ， 从 购物 车 中 可 以 创建 后 
续 销 售 事务 ， 例 如 销售 订单 、 报 价 单 或 销售 合同 。 购 物 车 的 主要 功能 有 : 


可 以 浏览 产品 目录 ， 选择 产 品 ， 放 进 购 物 车 或 从 购物 车 中 删除 产品 ， 更 改 订 购 数量 。 

对 于 可 配置 物料 ， 可 以 对 购物 车 中 的 产品 进行 配置 。 

购物 车 中 可 以 分 别 显示 净 价 、 总 价 、 运 费 和 税 等 价格 信息 。 

客户 可 以 保存 购物 车 内 容 ， 不 立即 订购 ， 后 续 再 订购 。 

将 购物 车 中 的 产品 转化 成 销售 订单 、 报 价 单 、 销 售 订 单 模板 ， 创 建 销售 赁 证。 

多 种 人口 创建 销售 赁 证: 可 以 从 产品 目录 、 产 品 推荐 清单 、 订 单 模 板 、 畅 销 产品 清单 、 历 
史 销 售 凭证 中 选择 产品 创建 销售 单据 ; 也 可 以 在 首页 中 直接 新 建 各 类 销售 凭证 ; 在 新 建 订 
单 页 面 中 直接 录入 物料 编号 或 客户 物料 编号 。 如 人 参考 订单 模板 来 创建 销售 订单 ， 参 考 销售 
报价 单 来 创建 报价 单 。 

支持 多 种 订单 类 型 ，B2B 电子 商务 订单 支持 多 种 订单 类 型 ， 以 满足 各 种 业务 需求 ， 比 如 报 
价 单 、 标 准 订 单 、 订 单 模板 、 紧 急 订 单 (Rush Order)、 缺 货 订单 (Back Orders)、 召 回 订单 
( Recall Orders)、 框 架 协 议 (销售 合同 和 销售 协议 ) 以 及 客户 目 定 义 的 订单 类 型 ， 可 以 显示 
发 票 任 证 和 借贷 项 凭证 。B2C 场景 中 ， 通常 无 法 选择 订单 类 型 ， 而 由 系统 配置 直接 确定 。 
订购 单位 选择 : B2B 场景 中 ， 用 户 可 以 直接 在 销售 单据 中 录入 物料 、 数 量 以 及 物料 的 单位 ， 
物料 中 允许 使 用 的 单位 均 可 以 录入 。 在 B2C 场景 中 ， 录 入 物料 以 后 ， 系 统 列 出 该 物料 可 
用 的 订购 单位 ， 供 客户 直接 选择 订购 单位 。 

更 改 信息 : 更 改 订购 数量 、 收 货 方 地 址 、 交 货 日 期 、 添 加 备注 ， 添 加 或 删除 行 项 目 。 可 以 
修改 从 客户 数据 带 来 的 默认 的 国际 贸易 条 件 。 可 以 设置 需求 规则 ， 根 据 规则 ， 确 定 在 不 能 
完全 满足 需求 时 是 否 自动 取消 。B2C 订单 相对 更 为 简单 ， 可 以 指定 不 同 的 收 货 地 址 、 选 择 
付款 方式 、 选 择 交 货 方 式 及 填写 文本 。 

实时 在 线 订单 数据 验证 : 订购 时 自动 验证 和 读 取 相关 信息 ， 如 合作 伙伴 数据 、 产 品 、 送 达 
方 地 址 、 销 售 组 织 、 最 小 订购 单位 、 客 户 信贷 额度 信息 及 信用 卡 授权 信息 。 通 过 通用 的 文 
付 卡 接口 进行 信用 卡 检查 和 文 付 。 

多 种 交 货 选择 : 选择 交 货 类 型 和 交 货 优先 级 。 产 品 主 数据 、 客 户主 数据 或 者 客户 与 产品 组 
合 中 可 以 设 定 交 货 优 先 级 ， 系 统 根据 订单 中 的 客户 和 物料 自动 确定 交 货 优先 级 ， 并 且 可 以 
修改 。 电 子 商 务 B2B 订单 中 ， 可 以 在 抬头 和 行 项 目 中 设置 交 货 优先 级 ，B2C 订单 中 ， 只 
能 在 订单 抬头 设置 交 货 优先 级 。 选 择 的 发 货 优 先 级 会 被 复制 到 SAP CRM、ERP 订单 中 ， 
供 后 续 交 货 使 用 。 

支持 多 种 付 蒜 方式 可 以 使 用 信用 卡 、 出 具 发 票 、 货 到 付款 等 。 

更 改 与 取消 : 订单 创建 后 ， 可 以 继续 修改 部 分 信息 ， 如 交 货 类 型 、 日 期 和 地 址 ， 送 达 方 、 
更 新 或 删除 行 项 目 、 更 改 订 购 数量 、 更 改 支 付 方法 、 录 人 抬头 或 行 项 目 备 注 信息 。 订 单 状 
态 为 未 清 时 可 以 取消 订单 。 

显示 和 处 理 行 项 目 信 息 : B2B 单子 商务 中 ， 可 以 显示 行 项 目的 产品 信息 、 状 态 信息 、 产 品 
的 配置 信息 、 发 货 信 息 、 发 货 过 账 日 期 以 及 包装 单 编号 等 ; 显示 订单 时 可 以 选择 行 项 目 ， 
并 复制 成 新 的 销售 事务 ， 更 改 或 删除 未 发 货 的 行 项 目 。 


CRM 电子 商务 中 的 订单 管理 所 使 用 的 诸多 功能 与 Web UI 订单 管理 功能 一 致 ， 如 : 


物料 可 用 性 检查 : 可 以 使 用 SAP ERP 或 APO 进行 物料 可 用 性 检查 。 


通用 销售 订单 
功能 


客户 层次 结构 


结构 化 产品 


营销 活动 确定 


提升 处 理 多 行 项 
目 大 订单 的 能 力 


订单 执行 与 状态 


监控 


( 续 ) 
说 有明 
e 产品 配置 和 定价 管理 : 使 用 统一 的 产品 配置 和 定价 引擎 获取 一 致 的 配置 与 定价 。 可 以 在 产 
品目 录 、 购 物 车 或 销售 凭证 中 选择 产品 配置 。 
e 文 持 ERP 订单 : CRM 电子 商务 (B2B) 中 可 以 使 用 SAP ERP 订单 ， 即 在 电子 商务 中 使 用 
已 有 的 ERP 销售 订单 管理 流程 ， 订 单 不 保存 在 CRM 系统 中 ,不 经 过 CRM 中 间 件 直接 在 
ERP 中 创建 销售 订单 或 报价 单 ， 使 用 ERP 定价 。 用 户 使 用 CRM 电子 商务 的 网 上 商店 、 购 
物 车 和 营销 管理 等 功能 ， 但 最 终 订单 是 在 ERP 中 直接 创建 。 在 ERP 订单 模式 中 ， 不 能 使 
用 最 畅销 的 前 N 个 产品 清单 ， 不 能 创建 销售 合同 。 
e 仿 费 货物 为 鼓励 购买 产品 ， 电 子 商 务 订单 支持 免费 货物 管理 ， 系 统 根据 规则 ， 上 自动 生成 
仿 费 订单 的 行 项 目 ， 支 持 包 含 类 倪 费 货物 和 排除 类 人 免费 货物 。 
e 过 期 订单 处 理 : 到 客户 要 求 的 交 货 期 仍然 无 法 确认 交 货 期 的 订单 为 过 期 订单 ， 即 该 客户 已 
经 订购 ， 但 是 无 法 根据 指定 的 交 货 日 期 交 货 。 过 期 订单 搜索 中 可 以 根据 订单 的 类 型 、 编 号 
等 条 件 搜索 过 期 订单 。 显 示 订 单 时 ， 如 果 该 订单 包含 过 期 行 项 目 ， 系 统 会 显示 警告 信息 。 
e 产品 确定 : B2B 电子 商务 中 可 以 使 用 产品 确定 功能 ， 但 在 B2C 应 用 场景 中 ， 不 能 使 用 产 
品 确定 功能 。 
e 批 次 管理 : 购物 车 中 ， 可 以 录 人 批 次 属性 确定 或 录 人 批 次 ， 也 可 以 从 历史 订单 的 批 次 中 选 
择 批 次 。 产 品目 录 中 不 能 录入 批 次 。 
bd 支持 网 格 产品 : 电子 商务 中 可 以 使 用 网 格 产 品 (一 种 可 配置 产品 ， 通 过 属性 组 合 的 网 格 维 
护 订 购 数 量 ， 如 颜色 和 尺码 )， 可 以 定义 是 否 显 示 单 个 网 格 属性 组 合 的 库存 和 价格 信息 。 报 
价 单 申 请 、 报 价 单 、 销 售 订 单 和 订单 模板 中 可 以 使 用 网 格 产 品 。 
e 简易 报价 单 (Lean Quotation) : 简易 报价 单 是 一 种 报价 单 ， 在 有 效 期 内 ， 用 户 可 以 根据 按 
照 报价 单 中 的 价格 购买 产品 ， 创 建 后 续 销售 订单 。 因 此 创建 时 ， 该 凭证 行 项 目 为 报价 单 状 
态 ， 正 式 订 购 时 转化 成 销售 订单 状态 。 
关于 这 些 通用 的 订单 处 理 功能 ， 请 参考 4.2.5 节 
客户 层次 结构 包含 多 个 客户 ， 如 将 分 子 公司 等 相关 客户 组 成 客户 层次 结构 。 用 户 能 够 为 层次 
结构 中 的 其 他 客户 创建 销售 订单 及 报价 单 等 销售 单据 ( 即 订 单 的 售 达 方 为 选中 的 客户 )。 
如 果 一 个 用 户 关联 了 多 个 客户 ， 及 该 用 户 是 多 个 客户 的 联系 人 ， 用 户 登 录 后 ， 需 要 选择 一 个 
客户 。 首 页 “新 事务 ”中 系统 会 列 出 所 选 客户 的 层次 结构 中 的 下 级 客户 
结构 化 产品 由 物料 清单 的 抬头 物料 和 行 项 目 物料 组 成 ，B2B 和 B2C 中 的 购物 车 、 订 单 中 系统 
可 以 将 结构 化 产品 展开 为 子 项 目 。 网 上 商店 中 可 以 设置 是 否 自 动 展开 结构 化 产品 ( 仅 显 示 抬 头 物 
料 ， 不 显示 子 项 目 物料 ; 同时 显示 抬头 或 子 项 目 物料 ; 显示 抬头 、 子 项 目 以 及 子 项 目 明 细 信 息 - 
仅 文 持 B2B 应 用 )。 系 统 只 能 展开 一 层 结 构 ， 不 文 持 多 层 的 产品 结构 。 结 构 化 产品 中 不 文 持 可 配 
置物 料 
营销 活动 所 包含 的 产品 通常 有 特殊 的 价格 。 客 户 创 建 销售 订单 时 可 以 手工 录入 营销 活动 ， 在 
网 上 商店 产品 目录 中 录入 营销 活动 编号 后 可 以 显示 营销 活动 相关 的 价格 信息 。B2B 电子 商务 中 ， 
系统 可 以 自动 确定 有 效 的 营销 项 日 
有 些 B2B 业务 中 ， 一 个 订单 有 很 多 行 项 目 ， 用 户 仅 需 要 查看 部 分 行 项 目 或 多 人 分 别处 理 部 分 
行 项 目 。CRM 电子 商务 订单 提升 了 多 行 项 目 处 理 能 力 ， 可 以 根据 行 项 目 、 订 单 类 型 、 产 品 编号 、 
状态 及 外 部 行 项 目 编号 等 条 件 定 位 行 项 目 ， 多 个 员工 可 以 同时 编辑 不 同 的 订单 行 项 目 。 抬 头 数 
据 更 新 模式 允许 更 新 抬头 项 目 ， 同 时 行 项 目 相 关 的 抬头 数据 均 会 同步 更 新 ， 系 统 会 重新 确定 产 
品 和 和 营销 活动 。 如 果 出 现 冲突 ， 系 统 会 进行 提示 
电子 商务 网 站 中 创建 订单 以 后 ， 系 统 实时 进行 订单 处 理 。 及 时 进行 订单 确认 ， 确 认 后 订单 自 
动 传输 到 ERP 系统 中 ， 物 料 需 求 传 输 到 生产 系统 ， 安 排 后 续 的 装运 、 发 货 ， 开 有 具 发 货 以 后 形成 
应 收 账 款 。 如 果 有 退货 发 生 ， 进 行 退 赁 处 理 等 。 整 个 订单 过 程 中 ， 可 以 进行 流程 监控 和 报表 分 


(组 ) 
说 。 有明 
析 。 用 户 可 以 在 电子 商务 网 站 中 随时 检查 各 种 单据 的 状态 。 通 过 接口 ， 可 以 与 外 部 的 物流 服务 
订单 执行 与 状态 | 提供 商 连 接 起 来 ， 比 如 UPS、 联 邦 快 递 等 。 在 订单 中 直接 显示 物流 服务 商 的 运单 编号 ， 点 击 打 
监控 开 运 单 链接 显示 发 运单 的 物流 情况 。 物 流 提 供 商 的 运单 编号 可 以 维护 在 ERP 发 货 单 抬头 的 运输 
方 合作 伙伴 信息 中 ， 即 “合作 伙伴 > 运输 > 发 运单 "， 然 后 在 电子 商务 网 上 即 可 显示 发 运单 编号 
通过 权限 设 定 用 户 对 字段 访问 和 修改 权限 。 通 过 电子 商务 网 站 的 配置 程序 XCM， 可 以 设置 订 
动态 字段 控制 “| 单 抬头 和 行 项 目的 字段 显示 、 隐 藏 或 取消 属性 。 可 以 通过 事务 类 型 、 行 项 目 类 别 及 交 货 状态 等 
设置 字段 的 控制 权限 。 系 统 可 以 根据 条 件 自动 显示 相应 的 字段 
通过 通用 的 搜索 框架 ， 用户 可 以 搜索 销售 订单 、 订 单 模板 、 报 价 单 、 合 同 与 发 票 。 系 统 文 持 
最 大 返回 条 数 的 设置 ， 可 以 返回 多 行 结果 清单 。 通 过 BADI 实施 增强 ， 可 以 灵活 设置 搜索 条 件 。 
可 以 搜索 发 票 、 借 项 凭证 和 贷 项 赁 证， 可 以 显示 凭证 的 行 项 目 明 细 人 信息， 选择 需要 的 行 项 目 ， 
然后 创建 后 续 订 单 、 订 单 模板 或 报价 单 
e CRM 电子 商务 中 支持 多 种 支付 方式 : 发 票 票据 (Invoice，B2B 和 B2C)、 货 到 付款 (B2C)、 
信用 卡 支 付 (B2B 和 B2C) 或 者 直接 借 记 文 付 (Direct Debit，B2C 提供 商 在 商店 中 使 用 业 
务 协议 )。 
e 维护 网 上 订单 时 可 以 选择 支付 方式 。 系 统 提 供 安全 灵活 的 支付 卡 集成 接口 ， 可 以 连接 信用 
付款 方法 卡 清算 单位 、 提 供认 证 的 合作 伙伴 支付 集成 解决 方案 。 文 付 卡 授 权 预 检查 : 系统 将 客户 的 
文 付 卡 编号 、 姓 名 、 地 址 、 文 付 金额 及 验证 码 等 信息 发 送 到 信用 卡 清算 和 验证 机 构 ， 检 查 
所 提供 的 信用 卡 和 信息 是 否 准 确 ， 如 果 不 正确 ， 后续 的 支付 就 无 法 进行 。 通 过 预 检查 ， 可 
以 有 效 地 减少 后 续 支 付 失败 的 情况 。 通 过 地 址 验证 系统 ， 可 以 验证 客户 提供 的 开票 地 址 等 
信息 是 否 和 发 卡 行 的 信息 一 致 。 
B2B 电子 商务 的 右边 是 历史 事务 区 域 ， 显 示 用 户 所 访问 过 的 事务 ， 可 以 快速 打开 历史 事务 。 
事务 历史 当 达 到 一 定数 量 以 后 ， 新 访问 的 事务 会 覆盖 上 昌 事务。 如 果 浏 览 器 支持 Cookie， 用 户 重 新 登录 后 ， 
依然 可 以 查看 到 访问 过 的 历史 事务 
B2C 电子 商务 中 ， 相 对 功能 较为 简单 ， 已 有 订单 搜索 和 B2B 差异 较 大 。 在 B2C 的 客户 账户 
中 ， 用 户 可 以 查询 和 处 理 已 有 的 订单 ， 维 护 个 人 数据 。 
e 查询 和 人 处理 个 人 订单 : 用 户 可 以 选择 未 清 订 单 、 已 处 理 的 订单 、 保 存 的 购物 车 。 选 择 订单 
类 型 后 ， 显 示 订 单 清单 ， 显 示 订 单 的 明细 信息 。 可 以 选择 行 项 目 放 入 当前 购物 车 中 ， 取 消 
未 清 订 单 中 未 发 贷 的 项 目 ， 从 已 保存 的 购物 车 中 删除 项 目 ， 选 择 已 保存 的 购物 车 的 项 目 加 
入 到 当前 购物 车 中 。 
e 维护 个 人 数据 : 用 户 注 册 ， 注 册 后 用 户 登 录 系 统 ， 维 护 个 人 数据 ， 如 地 址 数据 ， 创 建 客户 
基本 信息 (Profile)， 更 改 密码 ， 更 改 验证 码 等 。 
e B2C 中 可 以 收藏 或 关注 某 些 产品 ， 后 续 可 以 从 收藏 清单 中 直接 订购 产品 ; 
e 网 络 渠 道 分 析 数 据 收集 : 系统 使 用 TeaLeaf 技术 收集 用 户 的 交互 数据 ， 如 登录 、 退 出 、 搜 
其 他 索 产 品 、 显 示 产 品目 录 、 选 择 产 品 、 从 购物 车 中 修改 产品 等 ; 同时 可 以 使 用 TeaLeaf 技术 
或 网 络 日 志文 件 保存 客户 的 交互 及 系统 信息 ， 例 如 无 法 连接 的 网 页 、 服 务 右 负载 、 客 户 来 
源 地 址 、 客 户 停留 时 间 以 及 客户 的 导航 浏览 步骤 等 。 


功 


JI 
CC 


销售 凭证 搜索 


客户 账户 


技术 指南 : 


电子 商务 销售 凭证 的 组 织 数 据 的 确定 : 在 Web UI 订 单 维护 中 ， 通 第 系统 根据 组 织 数据 确定 规则 来 确定 组 织 数 据 ， 如 果 有 

多 个 满足 条 件 ， 系 统 会 弹出 多 个 选项 供 选 择 ， 最 后 唯一 确定 组 织 数据 。 电 子 商 务 中 要 求 操作 简单 ， 因 此 并 不 能 像 Web UI 一 样 确 

定 和 选择 组 织 数据 。 相反 ， 在 网 上 订单 类 型 的 配置 中 ， 通 第 不 能 分 配 组 织 确定 规则 。 在 产品 目录 和 产品 目录 变 式 中 ， 需 要 分 配 销 

售 链 数 据 〈 销 售 组 织 与 分 销 渠 道 组 合 ) ， 可 以 为 网 上 商店 指定 销售 办 公 室 。 创 建 网 上 订单 那 时 ， 即 根据 产品 目录 变 式 确定 组 织 数 
元 


汇 
据 。 如 果 系 统 确定 多 个 满足 条 件 的 组 织 ， 系 统 使 用 层次 结构 最 低 的 组 织 。 


` 购物 车 和 订单 处 理 增强 : 可 以 修改 和 实现 购物 车 的 诸多 功能 ， 购 物 车 抬 头 和 行 项 目 最 终 会 转移 到 订单 凭证 抬头 和 行 项 目 
中 ， 例 如 自 定义 物料 的 增强 等 。CRM_ISA_BASKET_HEAD 为 购物 车 抬头 增强 ，CRM_ISA_BASKET ITEMS 为 购物 车 行 项 目 增 
强 ，CRM _ISA_STAT _DETAIL 为 购物 车 的 状态 增强 ; CRM _ISA_HDR_PRICING 为 电子 商务 的 抬头 价格 增 


强 ，CRM_ISA_CONTRACT 为 电子 商务 中 的 销售 合同 的 增强 。 


" 电子 商务 中 的 凭证 查询 增强 : 增强 各 类 凭证 的 查询 ， 例 如 增加 查询 条 件 ， 进 行 数据 过 滤 等 。CRM_ ISA_GEN_DOC_SEL 为 
网 络 渠道 中 通用 的 赁 证 搜索 增强 ， 用 于 电子 销售 和 电子 服务 中 均 使 用 。 


. B2B 电 子 商 务 登 录 的 默认 地 址 为 < 服务 器 : 端口 =">/b2b/init.do: B2C 上 默认 地 址 为 /B2C/init.do: 网 上 拍卖 的 默认 地 址 
为 /avw/init.do。 网 上 商店 管理 的 路 径 为 /shopadmin/admin/xcm/init.do; 用 户 管理 的 路 径 为 /isauseradm/useradmin/init.do; B2B 电子 
商务 的 配置 路 径 为 /b2b/admin/xcm/init.do，B2C 的 配置 为 /b2c/admin/xcm/init.do。 


8.2.2.2 ”产品 配置 和 交互 销售 


网 络 渠道 中 的 产品 配置 与 Web UI 的 产品 配置 相同 ， 是 通过 SAP 1PC 完 成 配置 并 定价 的 。 对 于 可 配置 产品 ， 通 过 增强 ， 可 以 
将 配置 维护 成 多 个 页 面 ， 不 同 页 面 选择 不 同 部 分 的 配置 ， 根 据 用 尸 的 选择 ,确定 后 续 的 配置 ， 即 交互 式 配置 选择 ， 也 称 为 交互 销 
售 。 下 面 简要 介绍 产品 配置 和 交互 销售 功能 。 


1. 严 品 配 置 


IPC 为 基于 互联 网 的 定价 与 配置 工具 ， 用 户 可 以 通过 IPC 配 置 产品 ， 系 统 根 据 所 选择 的 配置 自动 确定 价格 。 通过 产 
品 配置 建 模 器 来 维护 ， 维 护 以 后 ， 在 各 种 渠道 中 均 可 以 使 用 。 互 联网 用 户 使 用 的 产品 配置 主要 功能 


价格 : 总 价格 、 选 项 配置 价格 。 

` 交互 式 的 定价 概览 。 

选项 组 合 ; 选项 明细 信息 。 

` 动态 产品 图 片 : 根据 选中 的 配件 、 配 置 ， 自 动 显示 相关 图 片 。 
. 冲突 提示 与 检查 ; 灵活 的 产品 变量 搜索 。 

: 灵活 的 属性 展现 方式 ; 支持 键盘 快速 录入 与 选择 。 

. 订单 确认 时 会 显示 选中 的 配置 属性 。 

- 购物 车 中 可 以 直接 选择 产品 属性 。 

: 组 件 清单 和 导航 。 


见 图 8.27“ 网 上 商店 的 产品 配置 ” (路 径 : B2C 电 子 商 务 > 订 购 > 选 择 产 品 配置 ) ， 网 上 商店 订单 行 项 目 中 的 产品 如 果 是 可 
配置 的 ， 则 可 以 选择 该 产品 的 相 天 配置 。 比 如 图 中 ， 选 择 该 计算 机 ， 可 以 对 附件 、 硬 件 或 软件 进行 选择 ， 可 以 重 置 选择 或 者 查看 
该 选项 的 详细 信息 。 配 置 产品 时 ， 右 边 显示 配置 的 结果 清单 ， 上 方 显示 配置 是 否 完成 。 可 以 显示 配件 图 片 。 
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[100 MB DAT drive [Surcharge: 80.00 USD] 


图 8.27 网 上 商店 的 产品 配置 


网 上 商店 订单 中 的 产品 配置 与 Web UI 销售 订单 中 的 产品 配置 一 样 ， 均 使 用 统一 的 IPC 产 品 配 置 功能 ， 因 此 能 够 获得 一 致 的 
产品 选择 。 销 售 订单 配置 可 以 在 Web UI 中 查看 或 者 修改 ， 见 图 8.28“Web UI 中 的 产品 配置 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 
周期 > 订单 > 行 项 目 > 配置 ) 。 在 电子 商务 中 销售 可 配置 产品 的 特点 主要 有 : 


"Beck |[ 守 New 备 听 


AccessorYy 和 | | 面 | Software | I 
= Network Adapter | Details |Your Current Selection 
/1 下 
10/100 Base-T 3GOM E Inter GR 。Campus PC 3000 
四 Flexible Disk Details © Accessory 


ee sm Network Adapter 
et ss 10/100 Base-T 3COM E Inter CR (35 USD) 
CD Device Details Flexible Disk 
Creative 8-4-32 Rew. Int. KIT = 1,44 MB Floppy disk drve (20 USD) 
Wi CD Device 


Moniter Details m Creatve 8-4-32 Rew. Int. KIT (170 USD) 
| rr 和 | Monitor 
EE = 17 Inch M70 Multimedia Monitor (299 USD) 
Keyboard & Mouse Details Keyboard & Mouse 
sm Keyboard & Mouse USB (40 USD) 
Keyboard & Mouse USB Speaker 
Speaker Details a HM Theater Polk Speakers (69 USD) 


Modem 
bs = 56 kbps K56flex V.90 Data/Fax (45 USD) 
Modem Details D Hardware 


m Hard Disk 
56 kbps KS56flex V.90 Data/Fax m 40GB S400RPM (150 UsD) 


图 8.28 Web UI 中 的 产品 配置 
` 支持 完整 的 按 配 置 订购 的 业务 场景 ;客户 可 以 自助 在 网 上 配置 产品 。 


` 强大 的 可 配置 产品 引擎 ， 适 合 简单 产品 或 复杂 产品 。 


` 可 配置 产品 的 配置 信息 只 需要 维护 一 次 ， 就 可 以 在 多 个 渠道 中 使 用 ， 如 ERP、CRM Web UI 应 用 、CRM 电 子 商 务 应 用 及 交 


互 中 心 等 ;订购 时 ， 根 据 用 户 的 配置 选择 ， 动 态 显示 相关 配件 等 信息 


2. 交 互 销售 

交互 销售 用 来 销售 可 配置 产品 ， 客 户 可 以 在 网 上 商店 选择 产品 ， 如 果 该 产品 是 可 配置 的 ， 用 户 需要 根据 自己 的 需求 选择 配 

， 系 统 根据 选中 的 配置 ， 计 算 价 格 等 。 向 导 式 销售 让 用 户 通过 一 系列 问题 与 答案 的 选择 来 确定 产品 的 详细 配置 。 系 统 并 未 提供 
标准 的 向 导 式 销售 的 功能 ， 需 要 根据 实际 的 需求 进行 定制 增强 。 

向 导 式 销售 用 来 辅助 客户 查找 、 选 择 产 品 配置 、 订 购 产 品 。 产 品 的 配置 与 选择 通过 一 系列 的 对 话 (问题 和 答案 ) 依次 确定 。 
对 于 用 户 来 说 ， 可 以 方便 找到 相关 信息 ， 做 出 各 种 选项 ， 进 行 产 品 配置 。 对 于 企业 来 说 ， 可 以 收集 客户 选 购 的 步骤 、 操 作 信息 ， 
培养 客户 的 忠诚 度 ， 通 过 各 种 销售 渠道 ， 有 效 提 升 销售 业绩 。 


对 于 一 些 复 杂 的 产品 来 说 ， 辐 导 式 销售 可 以 有 效 降 低 订 购 的 复杂 程度 。 系 统 自 动产 生 问 题 与 答案 ， 比 如 根据 用 户 的 问卷 情 
况 ， 自 动 列 出 推荐 的 产品 。 用 户 选 中 一 个 问题 进行 回答 以 后 ， 系 统 会 自动 确定 后 续 问 题 ， 直 到 订单 结束 ， 见 图 83.29“ 向 导 式 销 
售 : 问卷 与 产品 推荐 ” (路 径 : B2C 电 子 商 务 > 产 品 建议 ) 。 


Product Advisor [ Close ] 


I Entry required 


We recommend the following 2 products. 


See FECOMMmendatinn 


ll What kind of monitor would you prefer? 
re Normal monitor 
'” Flatscreen 
Would you like any additional products? 
pia printer 
FF Imtermet access 


FF A scanner 


图 8.29 ”向 导 式 销售 : 问卷 与 产品 推荐 


同 导 式 销售 的 主要 应 用 效果 有 : 客 尸 可 以 使 用 向 导 功 能 搜索 、 选 择 和 订购 适当 的 产品 ， 系 统 通 过 一 系列 的 问题 与 答案 选择 ， 
引导 客 尸 依次 选择 产品 的 配置 ; 提供 展 好 的 个 性 化 的 在 线 购买 体验 。 


8.2.2.3 ”定价 与 合同 


网 上 渠 章 使 用 了 和 SAP 企 业 其 他 应 用 相同 的 定价 引擎 ， 即 使 用 相同 的 IPC 引 擎 ， 有 用户 可 以 在 各 种 渠道 中 获取 一 致 的 价格 信 
息 ,例如 SAP Web UI 应 用 、 网 络 渠 道 Java 应 用 等 。 电 子 商务 中 可 以 友 起 合同 询 价 ， 与 企业 进行 合同 谈判 ， 最 终 达 成 销售 合同 。 


三 条 
j 吉 人 参 


在 CRM 中 已 经 维护 的 合同 ， 也 可 以 在 网 络 渠 道中 使 用 ， 根 据 合 同 订购 ， 获 取 合同 中 规定 的 优惠 条 件 。 天 于 定价 的 更 多 功能 请 参 
考 2.2.3 节 。 下 面 介绍 网 络 渠 道中 的 销售 合同 处 理 流程 。 

客户 可 以 在 网 上 选择 产品 ， 创 建 销售 合同 询 价 ， 然 后 企业 员工 进行 合同 处 理 和 谈判 ， 最 终 双 方 同 意 后 形成 正式 的 销售 合同 。 
销售 合同 用 于 与 客户 建立 长 期 的 购买 关系 ,后续 客户 根据 销售 合同 创建 销售 iJ 单 ， 享 受 合同 中 规定 的 销售 条 球 ， 如 能 够 获取 价格 
优惠 和 友 货 条 件 等 。 

见 图 8.30“ 电 子 商 务 中 销售 合同 的 处 理 流程 ”， 电 子 商 务 中 的 合同 处 理 步 又 主要 有 : 

1) 登录 网 上 和 商店， 浏览 产品 目录 ， 将 感 兴趣 的 产品 加 入 到 购物 车 中 。 

2) 增加 合同 相关 信息 ， 比 如 有 效 期 、 价 格 、 返 利 、 目 标 销售 金额 或 者 数量 ， 将 合同 询 价 信息 保存 ， 创 建 合同 询 价 单 。 

3) 企业 销售 员工 评估 销售 合同 申请 ， 更 改 、 补 充 相 关 人 信息， 形成 合同 报价 单 ， 重 新 友 送 。 


4) 客户 检查 合同 报价 ， 更 改 相关 信息 ， 可 以 进行 多 次 谈判 。 最 终 达成 销售 合同 协议 。 


浏览 产品 目录 此 行 合同 询 价 评估 与 修改 合同 
选择 产品 (客户) 补充 合同 信息 (厂商 企业 ) 


na 确定 与 释放 合同 
XT (厂商 企业 ) 
oesy Es 


时 改 、 确 认 合 同 


图 8.30 ”电子 商务 中 销售 合同 的 处 理 流程 

5) 企业 销售 人 员 释 放 销 售 合 同 ， 合 同 生效 ， 投 入 使 用 。 

6) 客户 参考 合同 创建 后 续 销 售 订 单 。 客 户 也 可 以 变更 合同 ， 比 如 更 改 送 达 方 或 者 取消 合同 。 

CRM 电 子 商务 网 上 商店 中 的 销售 合同 充分 使 用 了 SAP CRM 中 的 销售 合同 功能 ， 支 持 数 量 合同 、 价 值 合 同 ， 合 同 中 包含 一 个 
或 者 多 个 产品 ， 组 成 合作 伙伴 产品 沁 围 。 客 户 可 以 在 网 上 设 定 合同 的 售 达 方 、 合 同行 项 目 、 合 同 所 包含 的 产品 以 及 各 种 合同 条 
蒜 。 用 户 可 以 列 出 满足 条 件 的 合同 及 行 项 目 ， 查 看 合同 的 详细 和 产品 信息 。 打 开 合 同 后 ， 可 以 订购 合同 中 的 产品 ， 新 建 的 订单 即 
关联 此 合同 ， 订 单行 项 目 中 能 够 查看 关联 的 合同 及 行 项 目 编号 。 


8.2.2.4” 扣 卖 与 合作 伙伴 销售 


电子 商务 中 可 以 使 用 在 绪 拍 卖 功能 ， 将 企业 多 余 的 产品 、 库 仓 、 资 产 及 时 间 敏 感 的 货物 进行 拍卖 ， 客 户 可 以 参与 竞拍 。 买 卖 
双方 可 以 实时 地 对 价格 进行 谈判 ， 最 后 达成 拍卖 。 具 体 亡 陈 包括 : 


. 网 上 商店 中 的 拍卖 : 网 上 商店 集成 拍卖 功能 ， 创 建 和 管理 网 上 拍卖 产品 清单 。 网 上 商店 中 使 用 产品 目录 销售 产品 的 同时 ， 


可 以 添加 拍卖 属性 ， 使 用 网 上 拍卖 功能 。 购 买 者 即 可 浏览 产品 ， 参 与 竞拍 。 拍 卖主 办 方 和 竞拍 者 都 可 以 查看 拍卖 情况 


* 网 上 拍卖 管理 : 在 网 上 商店 中 发 布 拍卖 ， 设 定 计划 拍卖 时 间 ; 监控 网 上 商店 的 拍卖 情况 ; 对 已 过 期 的 拍卖 进行 关闭 处 理 ; 
可 以 自动 重新 列 出 未 拍卖 成 功 的 产品 重启 拍卖 对 于 自动 确定 成 功 拍 卖 者 的 拍卖 在 关闭 时 确定 拍卖 成 功 者 ， 并 且 为 其 创建 销售 订 
人 
: 通过 eBay 销售 产品 : 创建 和 管理 在 eBayg 上 的 销售 产品 清单 ， 充 分 使 用 现 有 的 产品 主 数据 、 价 格 数据 功能 ， 以 及 订单 管理 、 


订单 执行 与 财务 集成 功能 ; 无 颖 集成 现 有 的 SAP ERP 和 SAP CRM 有 功能 流程 ; 可 以 与 SAP CRM 电 子 商务 网 上 紧密 集成 。 


网 上 担 卖 流程 见 图 8.31“ 网 上 拍卖 ”， 主 要 的 步骤 有 : 


1) 卖方 创建 并 且 友 布 担 卖 信息 ， 
2) 葛 拍 者 登录 电子 商务 拍卖 系统 ， 浏 览 产品 ， 参 与 竞 担 ; 


3) 经 过 亮 提 出价 ， 竞 扣 者 赢得 提 卖 ; 


4) 亮 拍 成 功 的 客户 收 到 赢 取 担 卖 的 邮件 通知 


5) 竞拍 者 签 出 拍卖 (Check Out) ， 

6) 卖方 完成 订单 处 理 ， 安 排 发 货 ; 

7) 卖方 可 以 监控 所 有 的 拍卖 活动 

人 人 部 拍 者 赢得 拍卖 邮件 通知 
担 均 信息 浏览 产品 ， 参 与 欧 提 


严 方 完成 订单 OE 
严 方 监控 拍卖 活动 答 出 提 买 


处 理 并 发 货 


图 8.31 网 上 拍卖 


合作 伙伴 销售 是 指 与 合作 伙伴 共同 在 网 络 渠 道中 开展 销售 活动 ， 可 以 参考 7.2.4 节 ，。 


8.2.3 ”电子 服务 


SAP CRM 电 子 服务 的 原 身 为 互联 网 客户 自助 服务 (ICSS) ， 属 于 SAP CRM Java 应 用 ， 与 电子 商务 使 用 相同 的 架构 和 用 户 
管理 机 制 ， 充 分 使 用 了 CRM 的 功能 ， 为 客户 提供 在 线 的 电子 服务 。 与 电子 商务 类 似 ， 基 于 互联 网 的 客户 自助 服务 也 分 B2C 版 本 
和 B2B 版 本 ， 功 能 类 似 。 同 时 B2B 版 本 还 提供 拓展 的 投诉 与 退货 管理 应 用 。 本 节 首 先 概要 介绍 了 电子 服务 功能 ， 然 后 介绍 方案 搜 
索 、 安 装点 与 服务 请 求 、 投 诉 与 退货 管理 ， 最 后 介绍 了 拓展 的 投诉 与 退货 管理 。 


见 图 8.32“ 电 子 服 务 流程 概要 ”， 有 用户 可 以 在 客 尸 | 门 尸 网 站 中 使 用 互联 网 客 尸 目 助 服务 (ICSS) ; 客户 在 网 上 登记 服务 请 
求 以 后 ，CRM 交 互 中 心 可 以 处 理 服 务 请 求 、 执 行 服务 及 领 用 备件 ， 并 且 与 后 续 的 ERP 执 行 及 财务 系统 集成 。 对 于 企业 对 企业 的 


投诉 和 退货 服务 ， 可 以 使 用 拓展 的 投诉 与 退货 Java 应 用 。 电 子 服务 的 主要 功能 


客户 门户 交互 执行 会 计 
企业 门户 


服务 流程 


网 上 请 求 


项 目 
系统 
会 计 


图 8.32 ”电子 服务 流程 概要 


. 知识 管理 : 包括 解决 方案 搜索 、 知 识 库 管理 、 产 品 的 常见 问题 。 可 以 通过 自然 语义 搜索 解决 方案 数据 库 及 附件 ; 维护 问题 
症状 、 解 决 方案 数据 库 ， 复 制 到 索引 服务 器 TREX 中 ， 供 客户 使 用 ; 系统 预定 义 了 有 关 产 品 相 关 的 常见 问题 的 解决 方案 。 


-产品 注册 和 安装 点 管理 : 注册 所 购买 的 产品 ， 建 立 质保 信息 ， 维 护 和 查看 客户 购买 的 产品 的 安装 点 层次 结构 。 可 以 选择 已 
注册 产品 或 安装 点 组 件 创建 服务 请 求 或 投诉 。 


“ 服务 请 求 管理 : 用 户 可 以 在 网 上 创建 服务 请 求 ， 指 定 服务 请 求 相 关 的 产品 或 者 注册 的 安装 点 信息 。 用 户 可 以 自助 在 网 上 跟 
踪 其 所 提交 的 服务 请 求 及 处 理 情况 。 可 以 使 用 预约 功能 ， 选 择 服务 的 日 期 与 时 间 ， 客 户 服 务 人 员 在 客户 指定 的 时 间 给 客户 提供 服 
。 预 约 管理 与 服务 的 资源 计划 工具 集成 。 


投诉 与 退货 管理 : 在 ICSS 中 用 户 可 以 在 网 上 创建 投诉 与 退货 申请 。 而 拓展 的 投诉 与 退货 管理 通常 供 企业 与 企业 之 间 的 退货 
使 用 ， 可 以 参考 多 种 凭证 创建 投诉 和 退货 ， 支 持 多 种 业务 场景 。 


其 他 功能 包括 : 


“ 在 线 客户 支持 : 通过 网 上 聊天 ， 座 席 与 客户 可 以 进行 实时 在 线 聊 天 ， 给 客户 提供 相关 帮助 。 客 户 服 务 人 员 可 以 使 用 “发 送 
批注 ”功能 提出 咨询 或 疑问 ， 该 消息 将 通过 邮件 发 送 给 座席 人 员 ， 然 后 座席 人 员 通 过 邮件 回复 用 户 的 问题 。 


` 账户 自助 管理 : 注册 和 维护 个 人 信息 ，B2B 中 管理 客户 的 账户 和 用 户 信息 、 修 改 帘 码 等 。 


图 8.33“SAP CRM 电 子 服 务 (1CSS) 概要 ” (路 径 : 电子 服务 ICSS> 首 页 ) 为 SAP CRM 电 子 服务 (ICSS， 基 于 互联 网 的 
客户 自助 服务 ) 的 概要 页 面 ， 通 常用 于 B2C 业 务 场景 ， 客 户 可 以 浏览 常见 问题 、 搜 索 解 决 方案 ， 可 以 查看 和 注册 所 购买 的 产品 ， 
维护 安装 点 ， 可 以 迎 交 服务 请 求 和 投诉 。 


SAP 服务 和 支持 
注销 ”| 局 助 


.二 1: 其 征 直 方 计 控 索 看 求 已 安装 数据 库 。 产品 
加 


常见 问题 (FAQ) 


在 此 可 找到 解决 产品 相关 问题 的 全 径 。 
在 左边 的 搜索 区 域 输入 修 的 造 抒 。 


图 8.33 SAP CRM 电 子 服务 (ICSS) 概要 
通过 CRM 电 子 服务 功能 ， 可 以 充分 使 用 现 有 SAP CRM 的 基础 架构 与 投资 ， 可 以 提供 及 时 便利 的 个 性 化 的 全 天 候 客户 服务 ， 
提升 客 尸 满意 度 ， 更 好 地 了 解 客户 行为 ， 充 分 使 用 集成 的 知识 库 ， 降 低 服务 成 本 。 


8.2.3.1 方案 搜索 


电子 服务 网 站 中 ， 用 户 可 以 快速 方便 地 访问 企业 的 知识 库 ， 包 括 解决 方案 库 及 单 见 问题 ， 查 看 注册 的 产品 信息 ， 递 区 服务 请 
求 。 电 子 服 务 中 的 方案 搜索 流程 见 图 8.34“ 方 案 搜 索 流 程 ” 主 要 步骤 如 下 所 示 : 


1) 客户 购买 产品 以 后 ， 安 疼 过 程 中 友 现 问题 。 客 户 登 录 目 助 服务 网 站 ， 碍 找 该 产品 安装 的 昔 见 问题 。 
2) 客 尸 搜索 常见 问题 ， 查 看 常见 问题 清单 ， 未 友 现 合适 的 解决 方案 。 
3) 客户 录入 问题 摘 述 与 属性 ， 搜 索 台 识 库 。 


4) 系统 列 出 搜索 结果 ， 客 户 评估 搜索 结果 ， 妈 现 适 合 的 解决 方案 。 但 是 客户 对 其 中 的 一 个 步骤 有 疑问 ， 需 要 联系 客户 服务 
人 员 寻 求 进 一 步 的 信息 帮助 。 


搜索 产品 第 见 问题 评估 常见 问题 清单 > 录入 搜索 条 件 


通过 电子 邮件 提供 ER 
: 系 座 廊 ' | 而 生 ] A : 
tt. 联系 座席 支持 评估 解决 方案 清音 


图 8.34 方案 搜索 流程 
5) 客户 上 友 起 网 上 聊天 ， 交 互 中心 座 席 接 到 聊天 服务 请 求 ， 与 客户 建立 聊天 对 话 ， 为 客户 提供 在 线 指 导 
6) 交互 中 心 座席 回答 客 己 咨询， 并且 将 解决 方案 通过 电子 邮件 友 送 给 客户 。 
方案 搜索 功能 特点 


“ 统一 的 知识 库 管 理 : 将 企业 知识 结构 化 并 保存 在 知识 库 中 。 


: 信息 安全 : 可 以 通过 安全 参数 控制 信息 安全 ， 互 联网 用 户 、 交 互 中 心 用 户 及 知识 库 管 理 员 拥有 不 同 的 权限 与 视图 。 
` 常见 问题 FAQ 搜 索 : 常见 问题 产品 关联 ， 同 时 该 产品 必须 发 布 到 产品 目录 中 。 


增强 的 搜索 引擎 TREX: 支持 模糊 搜索 、 语 义 搜索 ， 可 以 搜索 企业 中 的 各 种 结构 化 和 非 结 构 化 知识 ; 在 线 客户 支持 ; 支持 


多 语言 。 


通过 解决 方案 搜索 ， 客 户 能 够 全 天 候 人 在 线 搜索 解决 万 案 ， 提 高 客户 满意 度 ; 通过 客户 目 助 服务 ， 能 够 降低 企业 人 员 、 交 互 中 
心 座席 与 客户 交互 的 成 本 ; 方案 搜索 使 用 和 CRM 一 致 的 知识 库 ， 客 户 能够 得 到 一 致 的 准确 的 信息 。 在 解决 方案 搜索 中 ， 可 以 录 
入 关键 词 ， 搜 索 符 合 条 件 的 解决 万 案 ， 系 统 会 列 出 解决 万 案 清 单 ， 并 且 显 示 相 关 性 。 打 开 某 个 解决 方案 后 ， 可 以 查看 该 问题 和 解 
决 万 案 的 明细 信息 。 在 有 反馈 中 ， 可 以 提交 反馈 信息 ， 标 识 该 解决 万 案 是 人 否 有 用 。 同 时 使 用 通过 邮件 友 送 、 添 加 到 我 的 解决 方案 中 
及 天 联 服 务 请 求 等 功能 。 


8.2.3.2” 安 准 忆 与 服务 请 来 
用 尸 可 以 注册 其 所 购买 的 产品 ， 查 询 和 管理 已 注册 的 安 六 点 。 注 册 产 品 时 可 以 包括 客 己 信息、 产品 信息 (产品 类 型 、 产 品 编 
请 求 。 


电子 服务 中 服务 请 求 的 流程 见 图 8.35“ 服 务 请 求 处 理 流 程 ”， 主 要 步骤 如 下 所 示 : 


| 检查 服务 合同 
与 质保 情况 


服务 分 机 | 服务 开票 处 理 服务 请 求 


图 8.35 ”服务 请 求 处 理 流 程 


1) 客 尸 查看 购买 的 产品 、 已 维护 的 安 六 点 ， 如 果 需 要 可 以 进行 产品 注册 ， 增 加 安 六 点 组 件 等 信息 。 然 后 参考 产品 或 安 痰 所 
创建 服务 请 求 。 


2) 客户 创建 服务 请 求 ， 摘 述 服务 请 求 ， 从 该 产品 相关 的 服务 中 选择 相关 服务 。 

3) 系统 确定 质保 和 服务 合同 信息 ， 如 果 有 多 个 质保 或 者 服务 合同 ， 选 择 适 当 的 质保 单 和 服务 合 后 
4) 服务 人 员 执 行 服务 ， 确 认 使 用 的 物料 、 工 时 等 。 

5) 服务 经 理 检 查 服务 确认 单 。 对 于 需要 收费 的 服务 ,创建 开 票 凭证 ， 同 客 尸 收 蒜 。 

6) 服务 经 理 分 析 、 监 控 服 务 流程 与 业务 。 


服务 请 求 功能 特点 如 下 : 


:可 以 维护 安装 点 ， 比 如 注册 产品 ， 增 加 组 件 ; 可 以 选择 产品 ， 创 建 服务 请 求 。 
创建 服务 请 求 时 ， 系 统 会 自动 检查 服务 合同 与 质保 单 。 
见 图 8.36“ 电 子 服 务 中 安 闪 点 ”路径 : 电子 服务 ICSS> 已 安 闪 数据库) ， 可 以 查阅 和 维护 客户 的 安 于 氮 ， 例 如 添加 组 件 ， 


还 可 以 选择 组 件 ， 创 建 服务 申请 和 投诉 。 


欢迎 王 先 生 


SAP 服务 和 支持 


重 昂 问题 。 生 半 方 生 扩 者 。 这 于 LEEETTI 习 产 & 
宾 茵 点 请 单 历史 记 寻 


美国 某 测 试 公司 


PEE 


几 于 公司 
扩展 悍 让 铬 构 ,请 点 击 公 入 上 因原 的 国生 号 。 
| 美国 某 测试 公司 =| 。 折 番 屋 雇 结构 , 证 点 击 目 骨 导 。 
要 各 品 粗 御 , 品 需 点 珊 ， 
| 县 示 | 队 后 便 用 下 面 的 标 全 遂行 请 作 
目 妨 777a0051 
301701 38851 


EE CE Er 


图 8.36 ”电子 服务 中 安装 点 


8.2.3.3 ”投诉 与 退货 官 理 


电子 服务 中 的 投诉 与 退货 管理 流程 见 图 8.37“ 投 诉 与 退货 流程 ”， 主 要 的 步骤 有 : 


选择 册 册 产 部 创建 投诉 


服务 分 析 上 处 理 投诉 


图 8.37 ”投诉 与 退货 流程 


1) 客 尸 注册 其 所 购买 的 产品 。 用 尸 从 严 品目 录 中 选择 产品 ， 登 记 注 册 信 息 如 购买 日 期 与 地 点 。 
2) 客户 创建 投诉 单 ， 填 写 投诉 信息 ， 创 建 退 货 申 请 或 者 贫 项 凭证 申请 。 


3) 服务 人 员 对 客户 的 退货 进行 技术 分 析 ， 执 行 相 关 服 务 ， 比 如 维修 等 ， 确 定 是 否 为 客户 更 损 产 品 或 者 创建 贷 项 凭证 以 便 能 
够 免 收 客户 (部 分 ) 费用 。 


4) 服务 执行 以 后 ， 进 行 服务 确认 。 服 务 经 理 检查 相关 服务 是 否 需 要 收费 。 如 果 需 要 收费 ， 触 友 后 续 开票 流程 ， 给 客户 开具 
友 票 。 

5) 服务 经 理 使 用 系统 的 查询 与 报销 ， 对 投诉 原因 、 分 类 等 进行 分 析 ， 反 馈 投诉 情况 ， 避 免 后 续 继续 出 现 类 似 问 题 ， 执 行 相 
天 操作 ， 改 进 或 者 提升 产品 。 


见 图 8.38 “投诉 管理 ” (路 径 : 电子 服务 ICSS> 请 求 ) ,用户 可 以 在 客 尸 目 助 服务 中 ， 选 择 已 注册 的 产品 或 者 安 六 点 组 件 创 
建 服务 请 求 或 投诉 。 创 建 投 诉 时 可 以 选择 故障 分 类 、 填 写 投 诉说 明 。 内 部 用 尸 接 受到 客户 投诉 后 进行 处 理 ， 用 尸 可 以 随时 获取 投 
诉 处 理 状态 。 


[可 [aa 


图 8.38 投诉 管理 


投诉 与 退货 管理 功能 特点 : 


.投诉 管理 : 选择 注册 的 产品 、 安 装点 创建 投诉 ， 系 统 检查 产品 是 否 存 在 质保 和 服务 合同 。 用 户 可 以 添加 附件 ， 对 投诉 提供 


相关 的 凭证 。 


. 客户 申请 操作 处 理 (Action) : 用 户 可 以 选择 投诉 的 每 个 行 项 目 ， 指 定投 诉 原因 并 确定 要 采取 什么 行动 。 触 发 贷 项 凭证 
( 免 收 部 分 费用 ) 、 触 发 退货 申请 、 触 发 换 货 申请 。 


- 产品 注册 : 购买 产品 以 后 ， 注 册 产 品 ; 搜索 已 注册 产品 及 维护 安装 点 。 


后 勤 集 成 : 监控 和 跟踪 产品 退货 和 替代 产品 的 发 货 情 况 。 


缺陷 跟踪 : 跟踪 、 分 析 投 诉 理由 ， 分 配 已 识 别 的 产生 问题 的 原因 ， 避 免 后 续 的 投诉 。 


投诉 与 退货 管理 的 主要 应 用 效果 有 : 


` 减少 订单 处 理 的 内 部 成 本 : 通过 上 自动 触发 相关 的 退货 处 理 、 和 替代 品 发 货 、 出 具 贷 项 凭证， 能 够 减少 企业 内 部 的 处 理 成 本 。 


“ 提高 客户 满意 度 ; 系统 创建 唯一 的 退货 产品 授权 编号 ， 用 户 使 用 该 编号 进行 跟踪 、 处 理 ; 系统 提供 投诉 的 多 种 选项 ， 比 如 


退货 、 换 货 、 免 收 部 分 款项 〈 贷 项 凭证 等 ) ; 同时 通过 调查 问卷 ， 了 解 投诉 情况 。 


. 提升 产品 质量 ; 通过 跟踪 投诉 理由 、 问 题 措 述 、 缺 陷 跟踪 ， 识 别 产 品 问题 的 原因 ， 采 取 相 关 活 动 、 提 升 产品 质量 。 完 善 投 


诉 处 理 : 通过 集成 所 有 相关 文档 与 数据 ， 完 善 投 诉 处 理 。 


电子 服务 应 用 中 可 以 使 用 商店 搜索 功能 。 与 电子 商务 中 的 商店 搜索 一 样 ， 店 铺 搜 索 人 允许 用 户 搜 索 商 店 、 经 销 商 、 服 务 中 心 、 
仓库 等 。 可 以 通过 店铺 类 型 、 名 称 、 地 址 等 搜索 条 件 搜索 商店 。 


8.2.3.4 ”拓展 的 投诉 与 退货 管理 


拓展 的 投诉 与 退货 管理 是 基于 SAP 电 子 商务 B2B 织 构 的 广 持 多 种 业务 场景 的 投诉 与 退货 管理 应 用 。 折 展 的 投诉 并 不 属于 IC9s 
应 用 ， 而 是 单独 的 一 个 Java 应 用 ， 即 CR_B2B。 与 电子 服务 中 普通 的 投诉 与 退货 管理 不 同 ， 折 展 的 投诉 与 退货 管理 广 持 复杂 的 沉 
程 ， 具 有 更 多 的 完整 的 功能 ， 可 以 参考 多 种 凭证 创建 投诉 ， 支 持 业 务 场景 ， 比 如 退货 召回 、 营 销 活动 中 退回 多 余 的 库存 等 。 拓 展 
的 退货 与 投诉 的 功能 范围 如 下 : 


` 创建 投诉 : 直接 创建 或 参考 多 种 赁 证 类 型 (CRM 发 票 、ERP 发 票 、 订 单 、 发 货 单 、 产 品 服务 信子 、 富 余 退 货 申 请 、 服 务 备 
件 后 勤 退货 申请 及 ERP 处 理 单 元 ) 创建 投诉 单 ; 后 续 活动 申请 包括 退货 审批 、 发 票 修正 ， 可 以 添加 附件 ， 可 以 搜索 和 显示 投诉 
单 。 

: 创建 退货 : 不 参考 任何 赁 证， 客户 直接 创建 退货 ; 参考 产品 服务 通知 单 及 营销 活动 创建 退货 (多余 库存 退货 申请 、 服 务 备 
件 后 勤 退 货 申请 ) ; 对 已 使 用 的 备件 ， 申 请 退货 ; 添加 附件 ; 搜索 和 显示 退货 单 。 


1. 参 考 单据 创建 投诉 与 退货 单 


见 图 8.39 “参考 单据 创建 投诉 单 ” (路 径 : 电子 服务 CR_B2B> 参 考 事务 ) ， 搜 索 选 择 销售 订单 、 发 票 等 ， 比 如 图 中 ， 显 示 
了 销售 订单 的 明细 ， 选 择 需 要 创建 退货 的 销售 订单 行 项 目 ， 然 后 可 以 选择 后 续 投 诉 单 类 型 ， 创 建 投 诉 ， 系 统 目 动 将 单据 中 的 抬 
头 、 行 项 目 复制 到 投诉 单 中 。 见 图 8.40 “创建 投 诉 单 ” (路 径 : 同上 图 ) ， 创 建 投诉 单 ， 可 以 选择 投诉 的 行 项 目 ， 投 诉 单 的 项 目 
中 可 以 选择 参考 的 单据 凭证 。 


| es 
SAP B2B 帮 浆 凑 户 黄 


| 变 县 大雪 事务 订单 15 自 16.02.2013 17:59 岳 史 


可 单 a 总 体 欣 碍 : a 
所 有 下 各 发作 十 户 【 国 号 )， 美国 茶 测 试 八 司 亦 匠 状 帝 : 15 


Pp 18 .02.2013 
有 [131408863) 17.59 
Es 


不 的 参考 总 溢价 ; 200.00 USD 《好 
笃 的 车速 : 级 庆 威志 : 0:.00 USD 【 室 ) 
总 时 总 协 : 217.75 USD 


-J 
-| 
-| 
EE 
到 
所 行 


项 目的 镇 省 交 灌 设置 
交 靖 地 直 : 114 街 道 ， 联 全 路， 纽约 加 
E 旋 的 参考 六 装运 条 件 : 标准 
A 请 求 交 黄 日 期 : 
open 15 D1.2013 
[| 阳 如 订单 数据 
"加 到 尖 述 Te 


I ; 200.00 USD 
加 | HT-100 | 2 芭 才 控件 播放 器 | 100.00 Usp /1EA 


服务 投诉 二 | 医 工 , 国 


图 8.39 ”参考 单据 创建 投诉 单 


2. 直 接 创建 投诉 ， 参 考 销售 订单 


创建 投诉 订单 ， 录 入 行 项 目 物料 ， 然 后 直接 填写 参考 的 销售 iJ 单 编号 及 行 项 目 。 如 果 该 订单 行 项 目 有 多 个 友 票 ， 系统 会 列 出 
票 清单 ， 供 选择 。 即 创建 时 系统 天 了 销售 订单 及 上 友 票 。 


3. 搜 索 与 显示 投诉 与 退货 单 


可 以 根据 类 型 、 时 间 等 搜索 投诉 与 退货 单 ， 打 开 以 后 ， 系 统 会 显示 投诉 概要 信息 ， 比 如 状态 、 投 诉 类 型 、 申 请 金额 、 相 天 人 金 
额 ; 系统 显示 投诉 主 行 项 目 信 息 ， 主 行 项 目下 有 退货 申请 行 项 目 ， 退 货 申请 行 项 目 中 有 退货 授权 编号 信息 、 数 量 、 审 批 状 态 等 ， 
以 及 退货 收 贷 情况 ， 系 统 显 示 信 用 信息 ， 比 如 借贷 项 申请 凭证 项 目 ， 借 贷 项 修正 申请 项 目 。 


131408859 美国 某 测 斌 公司 
131408869 美 国 鞭 测 试 公 司 
131408869 姜 国 某 测 语 公 司 


项 目 类 型 产品 
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图 8.40 ”创建 投诉 单 


4. 创 建 退 贷 


拓展 的 投诉 与 退货 管理 中 支持 多 种 退货 业务 场景 ,不同 的 退货 场景 使 用 不 同 的 数据 和 流程 ， 主 要 的 退货 业务 场景 参见 表 
8.5。 


表 8.5 ”主要 的 退货 业务 场景 


功 能 说 有明 
客户 发 起 的 退货 客户 对 产品 不 满意 或 者 其 他 原因 ， 直 接触 发 退货 申请 ， 无 需 参 考 任何 相关 单据 
根据 安全 法 规 和 相关 规范 条 例 ， 企 业 可 能 需要 召回 部 分 存在 问题 或 者 可 能 存在 问题 的 
产品 ， 产 品 制 造 商 对 部 分 产品 进行 召回 处 理 。 这 种 业务 场景 中 ， 系 统 会 产生 产品 服务 通 


召回 退货 Re I A he ; 
知 单 ， 通 知 相关 客户 退回 贷 物 ， 以 便 进 行 维 修 或 者 更 换 。 用 户 查 找 显示 召回 通知 书 ， 参 
考 该 通知 书 创建 退 贷 
多 余 库 存 退 货 产品 制造 商 通 过 多 余 库存 退货 邀请 客户 退回 过 多 的 库存 。 制 造 商 可 以 创建 多 余 库 存 退 
< 二 /计生 了 荆 兄 


货 申请 或 者 创建 营销 活动 ， 指 定 相 关 的 客户 。 如 果 相 关 客 户 希 望 退 回 货物 ， 可 以 参考 多 
余 库存 退货 申请 创建 退货 单 。 如 果 客 户 不 希望 退货 ， 即 可 忽略 不 触发 退货 

制造 商 发 现 库 存 不 足 ， 加 有 富余 库存 的 客户 或 经 销 商 发 起 退 任 申请， 客户 参考 该 退 贷 
申请 创建 退货 单 ， 退 回 多 余 的 备件 库存 ， 然 后 制造 商 可 以 将 这 些 库 存 用 于 其 他 用 途 ， 比 
如 销售 给 震 要 么 急 使 用 该 备件 的 客户 

对 于 一 些 不 需要 退回 直接 在 客户 方 报 废 的 产品 ， 客 户 需 要 确认 报废 。 厂 商 为 了 减少 
运输 成 本 、 或 者 货物 无 法 运 回 ， 比 如 危险 品 等 ， 广 商 希望 在 客户 方 组 织 报废 ， 而 不 是 


(surplus return requests ) 


服务 备件 退货 
(SPL return Tequests ) 


-[ 了 可 字 丰 和 和 sah 
报废 确认 运 回 报废 。 这 种 业务 场景 中 ,厂商 发 布 报废 授权 通知 。 客 户 确 认 产 品 报 废 以 后 ,会 收 
到 补 球 
5. 重 新 递交 


投诉 与 退货 行 项 目 递 交 以 后 ， 进 入 审批 流程 ， 可 能 被 拒绝 或 者 审批 通过 。 系 统 可 以 目 动 根据 设 定 的 条 件 拒绝 或 者 审批 退货 
也 可 以 触 友 手 工 调查 验证 流程 ， 人 工 验证 以 后 ， 设 置 拒 绝 并 表明 拒绝 原因 。 对 于 被 拒绝 的 项 目 ， 客 尸 可 以 补充 信息 ， 比 如 补充 文 
本 说 明 ， 添 加 证 明 附 件 等 ， 重 新 递交 。 


技术 指南 : 


参考 创建 中 可 以 直接 查询 也 RP 中 的 发 票 任 证， 然后 打开 该 发 票 ， 选 择 行 项 目 ， 创 建 后 续 退 货 申 请 。 请 参考 BADI 
CRM_ISA_GEN_DOC _SEI 的 发 票 搜索 实施 ， 其 中 调用 了 ERP 的 函数 BAPI WEBINVOICE_GETIIST 获 取 满 足 条 件 的 发 票 清 单 ， 
通过 调用 ERP 函 数 BAPIL_ WEBINVOICE_GETDETAIL 获 取 所 选中 的 发 票 的 行 项 目 明 细 信 息 。 电 子 商务 中 的 参考 赁 证 搜索 、 事 务 


搜索 均 通 过 BADI CRM_ISA_GEN_DOC_SEL 实 现 。 


8.2.4 ”系统 染 构 与 集成 


网 络 渠道 的 电子 商务 、 电 子 营销 和 电子 服务 均 建 立 在 CRM Java 应 用 上 ， 具 有 相同 的 系统 架构 ， 如 基于 Java 的 应 用 实现 ， 使 
用 相同 的 用 户 管 理 ， 使 用 相同 的 XCM 配 置 等 。 但 在 应 用 功能 上 不 同 ， 如 电子 营销 通常 作为 电子 商务 的 附加 功能 ， 而 电子 服务 通 
单 不 使 用 产品 目录 和 购物 于 功能 ， 而 使 用 服务 请 求 、 安 和 半点 、 知 识 库 得 询 等 功能 。 


本 蔬 首 先 介 绍 网 络 渠道 的 系统 以 构 ， 即 实现 扩 术 和 特 氮 ， 然 后 介绍 网 络 渠道 中 所 用 的 用 户 管理 机 制 和 权限 控制 。 关 于 集成 方 
面 ， 网 络 渠道 最 终 需 要 调用 CRM 企 业 应 用 的 各 种 数据 和 功能 ， 最 终 产生 的 客户 和 订单 等 数据 也 保 仓 任 CRM 系 统 中 ，CRM Java 
网 络 渠 道 应 用 通过 JCo 调 用 CRM 企 业 服务 中 的 各 种 数据 和 功能 ， 因 此 有 关 集 成 的 功能 可 以 参考 本 书 第 2 章 到 第 ? 章 的 介绍 。 


8.2.4.1 ”网 络 案 甫 系统 架构 


从 技术 架构 上 上， 电子 商务 属于 SAP CRM Java 应 用 ， 用 户 直 接 访 问 Java 的 网 页 使 用 相关 功能 ， 因 此 可 以 分 成 三 层 ( 见 图 


1“ 电 子 商务 扩 术 架构 ”) : 


SAP CRM J2EE 引 擎 


业务 对 象 层 / 业务 执行 层 
SAP CRM ABAP 
产品 和 产品 目录 


业务 逻辑 服务 层 


Web 服 务 器 订单 管理 
定价 管理 


浏览 胡 


IPC 和 定价 和 配置 管理 


图 8.41 ”电子 商务 技术 架构 


: 第 一 层 为 表现 层 : 用 户 通过 浏览 器 直接 访问 电子 商务 系统 。 而 技术 上 ， 电 子 商 务 的 表现 层 为 JSP 网 页 页 面 ， 具 有 简单 易 拓 
展 的 特点 ， 通 过 使 用 HIML、JavaSctript、CSS 等 各 种 技术 ， 通 过 美工 灵活 美化 页 面 等 。 


: 第 二 层 为 交互 层 : 交互 层 是 电子 商务 Java 应 用 的 核心 ， 运 行 在 SAP J2EE Java 引 党 上 ， 即 运行 在 SAP Java 系 统 中 。CRM Java 电 
子 商 务 组 件 又 可 以 分 成 三 层 ， 交 互 与 表现 层 负 责 用 户 的 交互 、 页 面 展 示 ; 业务 对 象 层 将 各 种 业务 对 象 化 ， 例 如 订单 处 理 、 客 户 数 
据 、 物 料 数 据 等 ; 而 业务 逻辑 服务 层 进 行 各 种 业务 逻辑 的 实现 和 处 理 ， 例 如 定价 确定 、 免 费 订 单 、 信 用 检查 等 。 交 互 层 中 的 Web 
服务 器 负责 接受 和 处 理 HIML 请求 。 索 引 服 务 器 管理 产品 目录 索引 及 知识 库 。IPC 管 理 定 价 和 产品 配置 。 


. 第 三 层 为 业务 执行 层 : 业务 执行 层 为 SAP CRM 的 各 种 应 用 功能 ， 例 如 产品 和 目录 、 客 户 数据 、 定 价 管理 及 订单 管理 等 。 
订单 形成 后 通过 CRM 中 间 件 复制 到 SAPERP 中 ， 进 行 后 续 的 后 勤 执 行 环节 。 


SAP 电 子 丙 务 的 系统 架构 主要 有 以 下 三 个 特点 : 


` 无 框架 的 B2C 电 子 商务 架构 。 无 框架 的 页 面 设计 可 以 更 加 灵活 地 控制 页 面 的 浏览 与 导航 。 可 以 使 用 浏览 器 的 前 进 、 后 退 、 
刷新 功能 ， 使 用 收藏 天 功能 收藏 页 面 ， 使 用 HITML 碎 片 信息 块 功能 。B2C 电 子 商 务 首页 见 图 8.42“B2C 的 无 框架 设计 页 面 ” (路 
径 : B2C 电 子 商务 > 首页 ) ， 左 边 是 产品 目录 结构 ， 可 以 录入 营销 活动 代码 ， 以 便 显 示 营 销 活 动 相关 的 价格 。 首 页 中 显示 个 性 化 
产品 推荐 、 特 别 推荐 的 产品 。 右 上 角 可 以 搜索 产品 ， 查 看 收藏 夹 中 的 产品 ， 查 看 购物 车 。 
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图 8.42”B2C 的 无 框架 设计 页 面 


络 技术 架构 。 基 于 Java 的 网 络 技术 ， 可 以 使 页 面 设 计 更 加 灵活 ， 并 且 具 有 良好 的 可 拓展 性 ， 原 因 有 : 


. SAP CRM 电 子 商 务 使 用 Java 技 术 ，Java 是 SAP NetWeavet 应 用 服务 器 中 底层 组 件 之 一 。 


“ 使 用 开放 的 、 广 泛 使 用 、 稳 定 强大 的 J2EE 技 术 。 
“ 开放 的 平台 ， 可 以 与 客户 特定 的 应 用 与 第 三 方 产品 集成 。 


可 以 使 用 各 种 专业 的 网 页 设计 工具 与 中 间 还 辑 增强 ， 如 Eclipse。 


:电子 商务 的 拓展 配置 管理 和 部 署 。SAP CRM 电 子 商 务 使 用 拓展 配置 管理 (Extended Configutation Management，XCMD) 


系统 配置 与 部署。XCM 后 台 是 一 系列 的 XML 配置 文件 。 根 据 不 同 的 业务 场景 ， 设 置 不 同 的 配置 和 系统 连接 信息 。 系 统 提 供 消 


青 晰 
的 配置 结构 ， 可 以 参考 标准 的 配置 创建 自己 的 配置 文件 ， 


XCM 配 置 的 主要 特点 有 : 
基于 业务 场景 的 配置 : 不 同 的 应 用 组 件 可 以 灵活 、 容 易 地 组 成 各 种 业务 场景 ， 比 如 B2B 场 


台 连 接 信 息 ， 连 接 后 台 的 SAP CRM 系 统 、SAP ERP 系 统 ， 定 义 用 户 管理 类 型 ， 定 义 购物 车 类 型 等 


景 、B2C 场 景 等 ;设置 和 定义 


` 标准 配置 与 定制 配置 清晰 分 成 不 同 的 配置 文件 : 对 于 各 种 配置 ， 系 统 均 提供 标准 的 配置 文件 ， 需 要 进行 定制 配置 时 ， 从 
标准 的 配置 文件 复制 ， 


修改 。 定 制 配 置 和 标准 配置 分 成 不 同 的 节点 和 文件 保存 。 用 户 可 以 随时 参考 原 有 标准 的 系统 配置 。 


制 配 置 均 在 定制 配置 的 文件 中 进行 ， 无 需 修 改 标准 配置 ， 有 利于 系统 升级 和 系统 支持 。 


“ 在 服务 器 群 答 模式 中 ， 可 以 将 配置 文件 置 于 网 站 服务 器 之 外 ， 和 群 徐 中 的 多 个 网 站 服务 器 共享 相同 的 配置 信息 。 


对 于 SAP CRM 网络 渠道 部 署 ， 有 四 种 部 署 方 式 可 以 使 用 : 


` 基于 SAP ERP 的 电子 商务 管理 : 仅 支持 B2B 和 B2C 电 子 商务 功能 ， 不 支持 电子 营销 和 电子 服务 功能 。 系 统 后 


SAP ERP 系 统 ， 无 需 部 署 SAP CRM 系 统 。 使 用 ERP 中 己 有 的 客户 、 


侣 直接 连接 
价格 及 物料 数据 ， 和 订单 的 后 勤 执 行 紧密 集 
级 到 SAP CRM 电 子 商务 模式 。 


次 集成 。 可 以 方便 地 升 


: 基于 SAP CRM 的 网 络 渠道 管理 : 基于 SAP CRM 打 造 企 业 的 网 络 渠 道 管 


道 管理 功能 ， 包 括 电子 商务 、 电 子 营 销 以 及 电子 服务 
可 以 充分 使 用 SAP CRM 系 统 中 的 各 种 功能 与 流程 。 


. 基于 SAP CRM 的 网 络 渠 道 及 SAP 企 业 门 户 。 


. 基于 SAP CRM 合 作 伙 伴 渠 道 管 理 。 


8.2.4.2 用户 与 权限 管理 


网 络 渠道 的 Java 应 用 中 包含 基于 网 络 的 用 户 管理 应 用 组 件 (Web-Based User Management Application) 。 商 店 管理 
员 、 超 级 用 户 可 以 使 用 该 应 用 组 件 创建 互联 网 用 户 ， 访 问 网 络 渠道 的 各 种 应 用 。 当 然 ， 具 有 权限 的 用 户 也 可 以 在 SAP GUI 客户 端 
中 创建 互联 网 用 户 。 通 过 权限 控制 ， 能 够 控制 互联 网 用 户 的 事务 处 理 权 限 ， 如 网 上 购物 、 创 建 其 他 互联 网 用 户 或 作为 管理 人 员 和 党 
理 相关 应 用 (如 担 卖 设置 ) 等 。 网 络 渠 道 的 B2B 应 用 和 B2C 应 用 具有 不 同 用 户 管理 。 主 要 的 用 户 ， 类 型 有 : 网 上 商店 经 理 、 超 级 
用 户 、 参 考 用 户 和 互联 网 用 户 。 下 面 介绍 这 些 类 型 的 用 户 ， 并 介绍 B2B 和 B2C 的 用 户 管理 功能 ， 以 及 用 户 权限 管理 。 


1. 网 上 商店 经 理 


SAP CRM 系 统管 理 员 负 责 创 建 网 上 商店 经 理 ， 标 准 的 权限 角色 为 SAP_CRM_ECO_WEBSHOP_MANAGER。 网 上 商店 经 理 
使 用 基于 网 络 的 用 户 管理 应 用 ， 管 理 超级 用 户 ， 分 配 授权 等 。 网 上 商店 经 理 所 执 行 的 主要 工作 有 : 


- 使 用 用 户 管理 应 用 或 SAP GUI 客户 端 (事务 代码 SU01) 创建 和 管理 超级 用 户 或 其 他 各 类 B2B 有 用户， 例如 普通 的 B2B 互 联网 
用 户 。 


为 超级 用 户 或 互联 网 用 户 分 配 授权 角色 。 


创建 用 户 时 ， 可 以 指定 该 用 户 所 关联 的 客户 ， 即 B2B 客 户 。 因 此 网 上 商店 可 以 为 多 个 授权 的 客户 创建 超级 用 户 或 用 户 。 


2. 超 级 用 户 


通常 超级 用 户 只 隶属 于 某 一 个 具体 的 B2B 客 户 (也 可 以 分 配给 多 个 B2B 客 户 ) ， 因 此 仅 管 理 其 所 对 应 的 B2B 的 用 户 ， 包 括 创 
建 该 客户 的 其 他 超级 用 户 或 互联 网 用 户 ， 分 配 授权 。 超 级 用 户 的 标准 权限 角色 为 SAP_ CRM ECO ISA WU _USERADMIN。 超 级 
用 户 所 执行 的 主要 工作 有 : 


` 使 用 用 户 管理 应 用 创建 和 管理 该 客户 的 其 他 超级 用 户 或 其 他 各 类 B2B 用 户 ， 例 如 普通 的 B2B 互 联网 用 户 。 但 超级 用 户 不 能 
使 用 SAP GUI 客户 端 创 建 其 他 用 户 。 


- 为 其 所 创建 的 用 户 分 配 授 权 角 色 ， 这 些 角色 必须 已 经 分 配给 该 超级 用 户 。 
: 创建 用 户 时 ， 可 以 指定 该 用 户 所 关联 的 客户 ， 即 B2B 客 户 。 


使 用 超级 用 户 ， 可 以 带 来 诸多 好 处 ， 如 : 对 客户 来 说， 多 层 超级 用 户 可 以 方便 维护 系统 的 用 户 数据 ， 分 配 相关 权限 ; 客户 可 
以 目 助 创建 用 户 ， 降 低 用 户 申 请 与 维护 的 时 间 与 成 本 ; 使 用 超级 用 户 ， 用 户 能 够 更 快 更 好 地 使 用 和 访问 网 上 商店 。 对 企业 来 说， 
能 够 降低 用 户 维 护 的 工作 量 ， 给 客户 提供 更 好 的 网 上 商店 功能 。 


3. 参 考 用 户 


参考 用 户 用 于 B2C 业 务 场 景 中 。B2C 业 务 场景 中 ， 最 终 用 户 直 接 目 行 注册 ， 并 不 属于 某 一 个 公司 ， 因 此 系统 使 用 参考 用 户 的 
角色 为 新 建 的 B2C 互 联网 用 户 确 定 权限 。 


4. 互 联网 用 户 


即 访问 和 使 用 网 络 渠道 应 用 的 最 终 用 户 ， 具 有 一 定 的 权限 ， 通 单 能 够 浏览 产品 、 创 建 销售 事务 ， 使 用 服务 和 重 销 相 天 业务 功 
能 。 但 其 目 身 通 单 不 能 创建 其 他 用 记 。 互 联网 用 尸 为 一 种 业务 合作 伙伴 ， 拥 有 “互联 网 用 户 ” 的 角色 ， 如 果 该 用 尸 属于 某 一 个 企 
业 ， 即 针对 B2B 业 务 ， 访 用 户 的 合作 伙伴 同时 拥有 “联系 人 ”角色 ， 在 天 系 中 指定 其 所 属 客户 。 在 互联 网 用 户 中 维护 登录 的 系统 


用 户 名 ， 分 配 相关 的 权限 角色 。 在 Web UI 中， 也 可 以 直接 为 某 一 个 客户 创建 互联 网 用 尸 ， 创 建 完毕 以 后 ， 系 统 会 目 动 创建 业务 
合作 伙伴 以 及 系统 用 户 。 用 户 也 可 以 在 网 络 渠道 的 用 户 管理 中 创建 用 户 。 


B2B 和 B2C 场 景 下 用 户 维 护 的 主要 操作 过 程 如 下 。 
B2B 场 景 下 的 用 户 维护 过 程 。 用 户 必须 登录 以 后 ， 才 可 以 使 用 B2B 的 功能 ; 用 户 通过 业务 合作 伙伴 编号 或 者 别名 登录 系统 。 
1) 系统 管理 员 创 建 网 上 商店 经 理 用 户 ， 并 分 配 适当 的 权限 角色 ， 如 商店 经 理 角色 。 


2) 网 上 商店 经 理 在 基于 网 络 的 用 户 管 理应 用 中 为 客户 创建 超级 用 户 ， 分 配合 适 的 角色 。 超 级 用 户 能 够 为 其 客户 创建 下 级 互 
联网 用 户 。 系 统 为 超级 用 户 创 建 一 个 人 员 的 业务 合作 伙伴 记录 ， 拥 有 联系 人 和 互联 网 用 户 ， 与 客户 建立 联系 人 天 系 ， 所 创建 的 系 
统 用 户 与 该 联系 人 天 联 。 


3) 系统 目 动 为 超级 用 户 友和 送 包含 用 户 名 和 密码 的 电子 邮件 。 


4) 超级 用 户 登 录用 户 管理 应 用 ， 修 改 初始 密码 。 创 建 和 维护 本 单位 和 客户 层次 结构 下 的 超级 用 户 或 最 终 用 户 。 超 级 用 户 可 
以 分 配 一 个 或 者 多 个 授权 角色 、 必 须 维护 邮件 地 址 、 可 以 分 配给 一 个 特定 的 售 达 方 ， 见 图 8.43 “电子 商务 中 的 超级 用 户 ” (路 
径 : 电子 商务 > 用 户 管理 ) 。 


5) 超级 用 户 能 够 重 置 、 更 改 互 联网 用 户 ， 删 除 已 过 期 的 用 户 或 管理 用 户 的 授权 。 


B2C 场 景 下 的 用 户 维 护 过 程 。 用 户 无 需 登 录 即 可 访问 B2C 系 统 。 注 册 登 录 后 可 以 使 用 个 性 化 、 订 购 产 品 及 跟踪 订单 等 功能 ， 
客户 通过 电子 邮件 和 密码 登录 B2C 系 统 。 


1) 系统 管理 员 创建 B2C 业 务 场景 的 参考 用 户 ， 参 考 用 户 分 配 适当 的 权限 。 


2) 用 户 在 B2C 网 上 商店 应 用 中 ， 目 行 注册 账号 ， 见 图 8.44“ 网 上 商店 中 目 助 注册 功能 ” (路 径 : B2C 电 子 商 务 > 注 册 ) ， 填 
写 用 户 个 人 信息 、 验 证 码 等 信息 ， 并 递交 用 户 注 册 申 请 。 


Copy User Data 


Copy Data of an Existing Wser 


| Create New User (1/2) 
User ID™ tutorialz [max. 12 Characters) 


Form of Addre=ss / Title | 上 竟 


First Mame / Last Name* Edward Morgan | Forster 


E-mail* wkleinB@sap.com 


For the Companies'* 529 IEa 


Authorizatioms* Not Assigned 
9 NOT USE! internal 1GEB 


TISA_ BOB_ FULL 


图 8.43 ”电子 商务 中 的 超级 用 户 


Registration 


A personal user account is created fer yeu when you specifty your e-maill add 
additional benefits of the shop, such as: 


Drder Storage 

Personalization 

View of Sent Orders and Order Tracking 
Save Shopping Baskets 


CLustormer Data - Person 
Title: Mr 三 
First Narme: 


Last Narme: 


House No Street: 
c/negion/zip Code 
Country: [United Stateas ~™ | 


Lie s venhcation umd for reccoanion whon contactng Custnmer topic 
Logon Data verification Yord ny word | 
E-mail: albertrzouBBl163.c0m 


PassWord: 


Verify Password: 


图 8.44 网 上 商店 中 自助 注册 功能 


3) 违 交 后 ， 系 统 目 动 生成 合作 伙伴 和 系统 用 户 。 其 参考 用 户 为 B2C 系 统 配置 中 设 定 的 参考 用 户 ， 因 此 目 动 继承 该 参考 用 户 
的 权限 。 验 证 码 即 为 该 业务 合作 伙伴 数据 的 一 个 标识 码 ， 用 来 标识 该 客户 。 交 互 中 心 座 席 可 以 根据 验证 码 找到 该 客户 ， 给 客户 解 


决 问题 。 


用 尸 使 用 注册 的 账号 登录 后 ， 可 以 创建 销售 订单 、 进 行 个 性 化 网 站 设计 、 显 示 已 经 递交 的 订单 、 对 订单 进行 状态 跟 路， 保存 
购物 车 内 容 。 


5. 电 子 商务 的 权限 管理 


B2B 电 子 商 务 中 ， 系 统 使 用 用 户 管 理 引 擎 (User Management Engine，UME) 来 管理 用 户 与 权限 ， 支 持 多 种 登录 方式 
如 支持 SSO 单 点 登录 、X.509 协 议 及 JASS 等 ; 可 以 使 用 SSL 安 全 协议 ; 用 户 可 以 重 置 密码 和 修改 密码 ; 注销 退出 功能 


网 上 用 户 管理 中 ， 可 以 给 用 户 分 配 一 个 或 者 多 个 授权 角色 ， 通 过 授权 ， 可 以 控制 用 户 访问 、 使 用 系统 的 功能 权限 ， 比 如 控制 
用 户 可 以 创建 、 修 改 、 显 示 某 种 类 型 的 销售 订单 ， 设 置 维护 销售 订单 模板 的 权限 。 


授权 角色 可 以 直接 分 配 系统 用 户 ， 也 可 以 分 配给 参考 用 记 。 给 用 户 分 配 参考 用 户 ， 访 用 户 融 具有 该 参考 用 户 的 权限 。 授 权 角 
色 由 权限 对 象 以 及 对 象 的 属性 组 成 。 通 过 事务 代码 PFCG 维 护 权 限 角 色 ， 定 义 权限 角色 中 所 包含 的 权限 对 象 ， 以 及 每 个 权限 对 多 
的 各 种 属性 值 ， 比 如 订单 类 型 权限 对 象 ， 可 以 分 配 用 尸 授 权 访 问 活动 (创建 、 修 改 、 显 示 ) 的 订单 类 型 。 用 户 访问 系统 时 ， 系 统 
进行 权限 检查 ， 判 断 用 户 是 否 有 权 执 行当 前 操作 ， 比 如 更 改 销售 订单 ， 如 果 该 用 户 没有 更 改 销售 订单 的 权限 ， 访 用户 融 无 法 使 
用 “更 改 订单 ”的 功能 


用 户 登 录 时 ， 系 统 执 行 两 层 的 安全 检查 : 


用 过 用 户 名 窗 码 登录 时 ， 系 统 立 即 进行 第 一 重 检查 。 系 统 调 用 UME 和 登录 应 用 程序 ， 检 查 用 户 数 据 。 如 果 检 查 通过 
系统 给 该 登录 创建 一 个 单 点 登录 票据 。 


系统 使 用 该 单 点 登录 票据 ， 执 行 第 二 层 安 全 检查 ， 即 调用 相关 电子 商务 应 用 、 功 能 时 ， 系 统 使 用 该 单 点 登录 票据 。 用 户 登 
录 以 后 ， 通 过 单 点 登录 票据 ， 可 以 访问 所 有 授权 的 UME 应 用 。 
技术 指南 : 


- 标准 系统 中 提供 了 一 系列 关于 网 络 渠 道 的 授权 角色 ， 角 色 命 名 规则 以 SAP_CRM_ECO 开 始 ， 可 以 使 用 事务 代码 PFCG 查 看 
或 复制 后 根据 实际 需求 进行 调整 。 


电子 商务 除了 需要 生成 SU01 系 统 用 户 ， 还 需要 生成 合作 伙伴 数据 ， 建 立 联 系 人 和 客户 的 联系 人 关系 ， 需 要 考虑 数据 维护 
的 职责 和 岗位 。 同 时 电子 商务 可 能 会 有 众多 系统 用 户 ， 通 稼 需要 考虑 软件 授权 模式 和 费用 。SAP 有 多 种 软件 授权 模式 ， 如 按 用 户 
数 或 按 订 单数 量 等 ， 请 与 当地 SAP 销 售 联 系 。 


8.3 ”网 络 渠 旬 管理 天 键 配 置 捐 南 


SAP CRM 网 络 渠道 的 配置 主要 分 成 两 个 部 分 ， 一 部 分 是 CRM 网 络 渠道 Java 应 用 的 配置 ， 包 括 B2B、B2C、IC9S3、BOB ( 代 
购 ) 等 各 种 网 络 渠道 的 应 用 配置 、1PC 配 置 、 用 户 配置 及 网 上 商店 配置 。 另 外 的 部 分 是 SAP CRM 中 相关 的 功能 配置 ， 比 如 产品 
目录 ， 以 及 育 销 管理 、 销 售 管理 及 服务 管理 等 功能 配置 。 网 络 渠道 Java 应 用 配置 主要 是 通过 拓展 的 配置 党 理 XCM (Extended 
Configuration Management) 实现 ， 配 置 形成 XML 文件 ， 供 Java 应 用 使 用 。 而 CRM 方 面 的 功能 依然 使 用 SAP GUI (ABAP 应 
用 ) 进行 配置 。 下 面 分 别 介 绍 Java 拓 展 配 置 和 CRM 内 天 于 网 络 渠道 的 配置 。 


Java 拓 展 的 配置 管理 见 表 8.6。 


表 8.6 Java 拓展 的 配置 


功 能 
Java 连接 本 


电子 商务 B2B、 


B2C 入 CM 


IPC 入 CM 


说 明 

Java Web 应 用 通过 JCO Java 连接 人 可 ， 连 接 CRM 系统 ， 调 用 CRM 中 的 困 数 ， 存 取 CRM 中 
的 数据 。B2B 、B2C、ICSS 、IPC 等 各 种 配置 中 ， 均 需要 定义 JCO 连接 ， 将 Java 应 用 与 后 台 
CRM 系统 连接 起 来 。 基 础 配置 中 可 以 选择 服务 帮 下 接连 接 或 者 组 连接 。 人 然后 指定 集团 、 语 言 、 
系统 编号 、 主 机 号 、 用 户 名 和 密码 ， 可 以 设 定 最 大 的 用 户 连接 数 以 及 设置 JCO 连接 的 跟踪 级 
别 。 系 统 根据 跟踪 级 别 记 录 相 关 跟 足 信 息 ， 供 系统 分 析 使 用 。JCO 连接 配置 完毕 以 后 ， 可 以 进 
行 测试 ， 系 统 会 测试 连接 情况 ， 绿 色 为 测试 通过 

B2B 电子 商务 的 配置 路 人 径 为 /b2b/admin/xcm/init.do，B2C 的 配置 为 /b2c/admin/xcm/init.do。 
配置 时 需要 创建 业务 场景 ， 可 以 使 用 B2B CRM 标准 、ERP B2B 方式 等 ， 然 后 指定 JCO 连接 
和 IPC 连接 信息 

B2B 拓展 配置 中 ， 在 应 用 配置 中 可 以 选择 ISA 互联 网 销售 和 IPC， 选 择 IPC 以 后 ， 可 以 对 
IPC 进行 一 些 参 数 设 置 


功 能 


ICSS XC™M 


用 户 管理 XCM 


商店 XCM 


B2B 网 上 商店 
维护 


B2C 网 上 商店 


协作 销售 演示 厅 


代购 销售 业务 
网 上 拍卖 


( 续 ) 
说 有 明 
ICSS B2B 的 默认 路 径 为 /icss_ b2b/admin/xcm/init.do， 需 要 先 定义 JCO 连接 ， 相 关 参 数 见 配 
置 中 的 摘 述 与 说 明 
用 户 管 理 的 路 径 为 /isauseradm/admin/xcm/init.do，/isauseradm/useradmin/init.do。 首 先 定义 
JCO 连接 ， 然 后 定义 用 标准 的 用 户 检查 还 是 用 R3 的 用 户 检查 

默认 路 径 为 /shopadmin/admin/xcm/init.do。 商 店 配 置 是 整个 电子 商务 配置 的 核心 功能 ， 定 义 

商店 应 用 场景 

在 网 上 商店 维护 中 ， 可 以 创建 多 个 多 种 类 型 的 网 上 商店 。 商 店 中 指定 各 种 参数 。 首 页 中 可 以 

创建 各 种 业务 场景 的 商店 ， 比 如 B2B 、B2C、BOB 代购 、 协 作 销 售 演示 厅 、 托 管 的 订单 管理 等 。 
同时 首页 中 可 以 显示 、 更 改 已 经 维护 的 商店 。 搜 索 已 经 维护 的 商店 ， 可 以 删除 、 修 改 已 经 维护 
的 商店 。 可 以 根据 多 种 条 件 搜索 商店 。 网 上 商店 的 维护 信息 主要 有 : 
e 基本 信息 : 基本 信息 会 显示 选中 的 商店 类 型 的 业务 场景 ， 比 如 这 里 是 B2B 电子 商务 业务 
场景 。 选 择 权限 组 、 用 户 管理 的 联系 人 合作 伙伴 、 国 家 组 、 开 票 凭证 选择 、 是 否 显 示 商 
店 搜索 、 参 考 合作 伙伴 编号 和 关系 组 。 
e 产品 目录 : 配置 该 商店 所 有 的 产品 目录 、 变 式 及 视图 ,是否 司 用 目录 确定 功能 ， 设 置 产 
品目 录 中 如 何 确定 和 显示 价格 。 
e 事务 - 基础 : 事务 中 设 定 各 种 与 单据 事务 相关 的 配置 。 比 如 是 否 允 许 使 用 合作 伙伴 层次 
结构 ， 默 认 的 销售 办 公 室 ， 是 否 显 示 所 有 的 行 项 目 ， 是 否 可 以 在 维护 订单 递交 时 选择 赁 
证 类 型 ， 是 否 人 允许 批量 处 理 功 能 ， 是 否 使 用 产品 确定 功能 。 
e 事务 - 订单 和 订单 模板 : 指定 订单 类 型 或 者 订单 类 型 组 ， 通 过 使 用 订单 类 型 组 ， 可 以 使 
用 多 种 订单 类 型 ， 创 建 订单 时 可 以 选择 订单 类 型 组 中 的 所 有 订单 类 型 。 设 置 是 否 启 用 订 
单 模板 功能 及 指定 订单 模板 功能 的 单据 类 型 。 可 以 设 定 行 项 目 数量 ， 当 一 个 销售 订单 的 
行 项 目 数量 超过 该 设 定 值 以 后 ， 系 统 司 动 大 量 行 项 目 订 单 的 处 理 功 能 ， 人 允许 根据 一 定 条 
件 过 滤 所 需 的 行 项 目 。 
e 事务 -报价 单 : 是 否 人 允许 创 建 报价 单 、 创 建 建议 的 报价 单 或 者 完整 的 报价 申请 ; 是 否 局 
用 报价 单 搜 索 ; 指定 所 用 的 报价 单 类 型 ， 或 指定 报价 单 类 型 组 ， 该 组 中 的 报价 单 类 型 均 
可 以 在 此 网 上 商店 中 使 用 ， 因 此 可 以 文 持 多 种 类 型 的 报价 单 。 
e 事务 - 销售 合同 : 是 否 确定 销售 合同 、 销 售 合同 字段 选择 类 型 、 是 否 进行 合同 谈判 ， 指 
定 合同 类 型 组 ， 以 便 能 够 使 用 一 个 或 者 多 个 合同 事务 类 型 。 
e 各 销 - 产 品 推荐 : 是 否 显示 全 局 的 产品 推荐 ， 选 择 产 品 推荐 的 目标 组 ， 即 全 局 产品 推荐 
仅 对 这 些 目标 组 中 的 客户 适用 ; 是 否 适 用 个 性 化 产品 推荐 ， 设 定 属性 集 ; 设置 相关 产品 
推荐 以 及 方法 模式 ， 设 定 个 性 化 相关 产品 推荐 以 及 标准 的 目标 组 。 
e 和 营销- 营销 活动 : 是 否 可 以 手工 录 人 和 营销 活动 、 是 否 允 许 适 用 多 个 营销 活动 、 是 否 人 允许 
营销 活动 注册 ， 设 置 营销 活动 描述 的 文本 类 型 。 
e 提 卖 -是否 局 用 拍卖 功能 。 
B2C 网 上 商店 在 维护 结构 上 与 B2B 网 上 相似 ,但 能 够 维护 的 功能 点 会 少 一 些 ， 因 为 有 一 些 
功能 是 针对 B2B 的 。 场 景 为 B2C， 可 以 设置 授权 组 、 国 家 组 、 是 否 启 用 商店 定位 融 

协作 销售 的 业务 场景 为 协作 销售 产品 演示 厅 ， 其 他 基本 配置 同 B2C 场景 的 配置 。 产 品目 录 
配置 同 B2C。 事 务 配 置 中 指定 销售 办 公 室 、 订 单 类 型 ， 设 定 凭证 价格 过 程 ， 是 否 将 支付 信息 保 
存 到 业务 合作 伙伴 主 数据 中 。 营 销 中 可 以 设 定 是 否 允 许 创 建 销售 线索 。 渠 道 商务 中 ， 设 定购 物 
车 处 理 方 式 ， 直 接 创 建 托管 的 销售 订单 ， 还 是 将 购物 车 发 送 到 合作 伙伴 网 上 商店 中 ; 设 定 是 否 
在 行 项 目 中 选择 合作 伙伴 、 是 否 显 示 合 作 伙 伴 的 产品 可 用 性 

代购 业务 的 场景 为 代购 ， 可 指定 联系 人 合作 伙伴 功能 ， 其 他 配置 可 参考 B2B 业务 场景 

网 上 拍卖 应 用 管理 需 的 默认 地 址 为 : <http://< 服务 器 : 端 >/auctionb2x/aucadmyinit.do?scenario. 

xcm=< 场景 名 >&shop=< 商店 名 > 


CRM ABAP 方 面 的 配置 见 表 8.7。 


表 8.7 CRM ABAP 网 络 渠 道 配置 


功 能 
交易 类 型 组 


分 配 开 慰 类 型 


合作 伙伴 层次 结构 


基于 Web 的 用户 
管理 


验证 但 


Web UI 中 局 动 网 
络 渠道 应 用 


电子 商务 的 基础 
了 配置 


电子 商务 的 业务 
增强 


说 明 


定义 交易 类 型 组 ， 包 含 一 个 或 多 个 交易 类 型 ， 分 配给 网 上 商店 中 ， 然 后 在 网 上 商店 中 可 以 使 
用 这 些 事务 类 型 。 路 径 ， 配置 >CRM> 网 上 渠道 > 基本 设置 > 交易 类 型 组 

定义 CRM 发 票 类 型 组 ， 包 含 一 个 或 多 个 发 票 类 型 。 用 于 B2B 电子 商务 和 拓展 的 投诉 与 退 
货 处 理 中 ， 可 以 搜索 哪些 类 型 的 发 票 。 标 准 系统 中 提供 了 发 票 、 贷 项 凭证 和 预付 款 的 发 票 类 型 
组 。 例 如 可 以 将 发 票 类 型 F2 和 Z2 都 放 人 到 发 票 类 型 组 中 ， 以 便 在 B2B 发 票 搜索 中 能 显示 这 
两 个 类 型 的 发 票 。 路 径 : 配置 >CRM> 网 上 渠道 > 基本 设置 > 分 配 开票 类 型 


定义 合作 伙伴 层次 类 别 : 路 径 : 配置 >CRM> 主 数据 > 业务 伙伴 > 客户 层次 结构 


e 使 用 事务 代码 BPH 创建 这 个 层次 类 别 的 合作 伙伴 层次 类 别 ， 包 含 所 对 应 的 客户 。 
e 为 B2B 电子 商务 和 拓展 的 投诉 与 退货 管理 分 配合 作 伙伴 层次 结构 所 用 的 类 别 和 层次 结构 


编号 。 路 径 : 配置 >CRM> 网 上 渠道 > 基本 设置 > 定义 业务 伙伴 层次 

设置 基于 Web 的 用 户 管理 : 用 户 管理 中 生成 联系 人 BP 数据 时 所 用 的 参数 ， 如 分 组 、 联 
系 人 关系 、 角 色 以 及 一 个 客户 所 能 创建 的 最 多 联系 人 的 个 数 。 

设置 基于 Web 用 户 管理 的 角色 : 即 哪些 PFCG 角色 可 以 在 用 户 管理 中 使 用 。 

输入 基于 Web 的 用 户 管理 的 参考 用 户 : B2B 中 使 用 哪些 参考 用 户 设置 权限 。 

设置 基于 Web 的 用 户 管理 的 业务 伙伴 角色 : 用 户 管理 中 ， 搜 索 客 户 时 ， 该 客户 必须 有 哪 
些 角色 。 路 径 : 配置 >CRM> 网 上 渠道 > 基本 设置 > 基于 Web 的 用 户 管理 

定义 标识 号 类 型 : 定义 用 于 验证 码 中 的 标识 类 型 。 路 径 : 配置 >CRM> 跨 应 用 组 件 >SAP 
商业 伙伴 > 业务 合作 伙伴 > 基本 设置 > 标识 号 > 定义 标识 类 型 

定义 验证 密码 的 标识 类 型 : 指定 在 注册 验证 码 中 所 使 用 的 标识 类 型 ， 验 证 码 将 被 保存 在 
所 建立 的 联系 人 的 此 标识 号 中 。 路 径 : 配置 >CRM> 网 上 渠道 > 基本 设置 > 定义 验证 密 
码 的 标识 类 型 


即 从 Web UI 应 用 中 启动 某 一 些 网 络 渠道 的 应 用 ， 如 用 户 维护 、 商 店 维护 : 


定义 URL 和 人 参数: 系统 提供 了 访问 网 络 渠道 应 用 的 连接 ， 例 如 用 户 管理 、 商 店 管理 、 
XCM 配置 等 。 

定义 协议 、 主 机 名 、 冰 口 和 XCM 应 用 程序 配置 设 定 网 络 渠 道 Java 应 用 的 协议 、 主 机 
名 、 端 口 和 应 用 配置 。 

定义 URL : 即 定义 交易 局 动 咒 的 标识 ， 指 定 URL 和 参数。 路 径 : 配置 >CRM> 网 上 渠 
道 > 基本 设置 > 激活 从 CRM Web 客户 端 用 户 接口 到 Web 渠道 应 用 的 链接 

定义 国家 组 ， 包 含 一 个 或 多 个 国家 。 国 家 组 用 于 指定 B2C 和 B2B 中 哪些 国家 的 客户 可 以 
使 用 ， 货 物 可 以 发 给 哪些 国家 。 路 径 : 配置 >CRM> 网 上 渠道 > 电子 商务 > 定义 国家 组 
定义 地 址 格式 ， 指 定 国 家 所 使 用 的 地 址 格式 ， 美 国 格式 或 欧洲 格式 。 路 径 : 配置 >CRM> 
网 上 渠道 > 电子 商务 > 定义 地 址 格式 

分 配合 同 谈判 的 条 件 类 型 : 在 合同 谈判 流程 中 ， 客 户 提出 的 价格 和 企业 提出 的 价格 保存 
在 不 同 的 条 件 类 型 中 ， 这 里 将 两 者 的 价格 类 型 映射 起 来 。 路 径 : 配置 >CRM> 网 上 渠道 
> 电子 商务 > 合同 > 分 配合 同 谈判 的 条 件 类 型 

合同 显示 : 查看 合同 的 信息 字段 ， 供 参考 合同 创建 后 续 销 售 订 单 使 用 。 路 径 ; 配置 
>CRM> 网 上 渠道 > 电子 商务 > 合同 > 合同 显示 

定义 条 件 功能 参数 文件 ， 包 含 一 个 或 多 个 条 件 类 型 ， 用 于 显示 产品 价格 的 组 成 部 分 。 路 
径 : 配置 >CRM> 网 上 渠道 > 电子 商务 > 定义 条 件 功 能 参数 文件 


电子 商务 中 常用 的 BADI 增强 ， 其 中 购物 车 抬 头 和 行 项 目的 增强 应 用 广泛 : 


BADI CRM_ISA_BASKET_HEAD: 增强 购物 车 抬头 数据 ， 即 销售 事务 的 抬头 数据 。 


一 
1 Le 

Eh 
4 由 
Te 


功 能 说 明 
e BADI CRM ISA_BASKET ITEMS: 增强 购物 车 的 行 项 目 数据 ， 即 销售 事务 的 行 项 目 数据 
e BADI CRM _ISA_HDR_PRICING: 增强 抬头 相关 的 价格 信息 ， 
电子 商务 的 业务 。 BADI CRM ISA_BASKET_MSGS: 增强 购物 车 的 消息 处 理 
增强 e BADI CRM ISA BASKET_ TEXT: 增强 购物 车 中 的 文本 处 理 。 
e BADI CRM BATCH ISA_BADI : 批 次 选择 的 增强 。 路 径 : 配置 >CRM> 网 上 渠道 > 电 
子 商 务 > 电子 销售 的 附加 业务 (BAdI) 
e 对象 族 用 途 : ICSS 中 创建 安 闻 点 时 所 使 用 的 对 象 族 。 路 径 : 配置 >CRM> 网 上 渠道 > 电 
子 服 务 > 互联 网 客户 自助 服务 (ICSS) > 已 安装 的 pa 对 党 族 的 用 途 
e 产品 注册 : 设置 产品 注册 的 字段 选择 、 产 品种 类 :用途 以 及 Pl or 路 径 : 配置 >CRM> 
网 上 渠道 > 电子 服务 > 互联 网 客户 自助 服务 (ICSS) > 已 安装 的 基本 > 产品 注册 
申 子 服务 。 定义 创建 网 上 服务 请 求 时 ， 可 WO 务 类 型 ;指定 ICSS Ns 品目 录 。 路 径 . 


配置 >CRM> 网 上 渠道 > 电子 服务 > 互联 网 客户 自助 服务 (ICSS) > 已 安装 的 基本 > 建 
立 Internet 交易 

e 其 他 配置 : 定义 ICSS 中 使 用 的 产品 层次 结构 ， 并 以 并 分 配 ICSS 中 使 用 的 事务 类 型 的 状 
态 参 数 文 件 ， 设 置 注册 人 处理， PO 邮件 地 址 。 路 径 : 配置 >CRM> 网 上 渠道 > 电子 
服务 > 互联 网 客户 自助 服务 (ICSS) > 已 安装 的 基本 


8.4 小结 


网 络 渠道 是 基于 CRM Java 的 应 用 ， 在 应 用 上 ， 需 要 安装 CRM java 组件。 当然 CRM 的 ABAP 组 件 也 是 必需 的 ， 因 为 网 络 渠 
道 最 终 将 使 用 CRM ABAP 中 的 诸多 业务 逻辑 ， 并 且 将 相关 数据 保存 在 底层 数据 库 中 。 在 实际 应 用 中 ，B2B 的 电子 商务 应 用 较为 
广泛 ， 供 大 客户 或 渠道 合作 伙伴 使 用 ， 用 户 直接 在 网 上 浏览 并 订购 产品 ， 简 化 订单 的 处 理 过 程 ， 加 快 订单 处 理 速 度 ， 降 低 订 单 处 
理 成 本 。 通 常用 户 网 上 递交 的 订单 需要 经 过 审核 和 确认 ， 确 认 后 方 可 安排 后 续 的 生产 及 发 货 。 在 一 些 应 用 中 ， 为 了 增加 安全 性 ， 
订单 提交 时 可 以 进行 数据 签名 ， 确 保 该 订单 的 真实 性 ， 即 用 户 下 单 时 必须 在 计算 机 中 插入 由 授权 机 构 颁发 的 数字 证 书 。 系 统 会 使 
用 数字 证 书 和 订单 的 关键 信息 生成 加 密 的 数字 签名 信息 并 保存 在 订单 中 。 在 B2C 的 应 用 中 ， 通 常 需要 对 用 户 页 面 进行 美工 美化 ， 
以 便 能 实现 良好 的 视觉 效果 ， 提 升 便利 性 。 


电子 写 销 的 功能 通 单 融 入 在 电子 商务 中 ， 即 通 弟 并 不 单独 使 用 。 在 忠诚 硫 应 用 中 ， 用 户 可 以 在 网 络 渠 道中 设置 用 户 参 数 ， 获 
取 忠 诚 度 写 销 信息 ， 检 查 、 购 买 或 兄 现 积分 。 用 户 可 以 使 用 电子 服务 目 行 注册 所 购买 的 产品 ， 上 自行 搜索 知识 库 获 取 相 天 帮助 ， 或 
在 线 提 交 服 务 请 求 。 对 于 投诉 与 退货 ， 可 以 使 用 互联 网 客户 目 助 服 务 或 拓展 的 投诉 与 退货 管理 功能 。 而 拓展 的 投诉 与 退货 管理 通 
单 供 渠 道 合作 伙伴 或 大 客户 使 用 ， 可 以 根据 实际 情况 ， 定 期 或 友 生 问题 时 退回 产品 ， 例 如 在 渠道 合作 伙伴 或 客户 收 到 产品 时 ， 开 
箱 时 立即 友 现 产品 有 问题 。 开 箱 即 损 的 产品 通 单 由 原矿 商 负责 ， 所 以 渠道 合作 伙伴 或 客户 可 以 直接 在 拓展 的 投诉 与 退货 管理 中 申 
请 退货 或 换 贷 。 


总 之 ， 网 络 渠 道 使 用 了 Java 的 应 用 ， 与 普通 的 Web UI 具 有 不 同 的 以 构 ， 在 实施 中 需要 确保 相关 的 人 资源， 特别 是 Java 资 源 ， 
如 需要 安 半 CRM Java 系 统 ， 对 Java 应 用 进行 开发 和 增强 等 。 


第 9 章 SAP CRM 现场 移动 应 用 


SAP CRM 的 现场 应 用 (Field Application， 也 称 为 现场 移动 应 用 ) 主要 供 现场 工作 的 业务 人 员 在 离线 环境 下 使 用 SAP CRM 
系统 的 相关 功能 ， 如 营销 、 销 售 和 服务 管理 功能 。 


SAP CRM 移 动 客户 端 与 SAP GUI 类 似 ， 用 户 可 以 在 Windows 笔 记 电脑 上 使 用 。 移 动 客户 端 拥有 本 地 数据 库 ， 可 以 将 CRM 
服务 器 中 的 相关 数据 下 载 到 本 地 数据 库 中 ， 这 样 用 户 可 以 离线 访问 。 在 连 线 时 ， 本 地 修改 的 数据 可 以 目 动 同步 到 CRM 服 务 器 
中 。 不 能 随时 访问 网 络 的 现场 服务 人 员 可 以 通过 移动 客 尸 端 使 用 。 随 着 移动 扩 术 和 云 技术 的 友 展 ，SAP 推 出 了 一 系列 的 新 移动 方 
， 这 些 移动 方案 能 够 应 用 到 目前 多 数 移动 平台 中 ， 实 现 真正 意义 上 的 跨 平台 移动 应 用 。 


机 


考虑 到 移动 技术 的 友 展 ， 原 有 的 现场 移动 应 用 在 实际 应 用 较 少 ， 本 章 仅 简 要 介绍 SAP CRM 移 动 客 户 站 的 现场 移动 应 用 ， 然 
后 简要 介绍 SAP 新 的 移动 方案 和 移动 应 用 。 


9.1 移动 请 售 


移动 客户 端 供 专业 的 CRM 用 户 使 用 ， 用 户 需 要 访问 诸多 CRM 功 能 与 数据 ， 需 要 方便 地 随时 录入 数据 。 通 过 移动 销售 功能 ， 
现场 人 员 可 以 随时 随地 快速 便捷 地 访问 各 种 天 键 信 息 ， 比 如 潜在 客户 、 业 务 活动 、 报 价 ， 更 新 商机 ， 能 够 准确 预测 销售 量 ， 快 速 
分 析 销 售 管线 ， 有 效 管理 日 弟 任 务 ， 有 效 跟 进 销售 商机 。 


移动 销售 客 尸 端 通 弟 需要 安装 在 Windows 笔 记 本 中 。 移 动 客 尸 病 是 一 种 基于 Windows 的 轻 量 级 客户 端 ， 需 要 单独 安装 客户 
闯 应 用 程序 。 与 SAP GUI 非 党 类 似 ， 左 边 用 树 状 导航 菜单 ， 右 边 是 工作 区 ， 而 不 用 事务 代码 。CRM 移 动 应 用 中 有 移动 销售 客户 
端 、 移 动 服 务 客户 端 两 种 ， 同 时 根据 行业 的 不 同 ， 客 尸 端 中 的 功能 有 所 考 异 。 见 图 9.1“CRM 移 动 客户 端 ” (路 径 : 移动 销售 > 
显示 业务 合作 伙伴 ) ， 移 动 客 尸 端的 主要 结构 为 系统 菜单 栏 、 工 具 栏 、 左 边 导 航 菜 单 、 下 方 状态 栏 和 功能 区 页 面 。 通 过 导航 栏 选 
择 不 同 的 功能 ， 在 主 功能 区 中 出 现 相应 的 功能 ， 在 功能 里 面 ， 一 般 由 多 个 子 页 签 组 成 ， 页 签 之 间 可 以 有 层次 结构 ， 比 如 选中 行 项 
会 显示 行 项 目 相关 的 下 层 信息 。 


" Addresses 
" Sales Area Data 
a Communication 
= Contact Persons 
" Business Hours 
" Activitias 
" Opporunities 
=。 Relationships 
= Partmher Functiorns 
=- Sales Team 
= CAampalgns 
" Contracts 
" Notes 
" Pitachments 
= Tertitory 
=" Potentials 
= Partner Product Rs 
" Installed Base 
; Ne 
entials 


| J Business Partner 
| Search Name | BECKER | Pariner No， |o000000358 | [YCusiomer [| Compettor |[ Prospac 大 Consumer 
RBAccGp. lBodiopaty | RS Custho. L industy Wianufaciuring 
Name [Becker Berin | Nslsen ID | 

| 

, | Phone o30-88530 | -| ] 

BE : 030-8853-999 | - 
mp lisw7 | ET 
mmD pw [Ce | 
Gemaw | Sle |Bem | Mob 2 
German ] 地 | VAT Reg. No， [DE126523123 | 
a ， | SaesOrderBlock | |comadpem| = 


[CerkalBlock 「 | NotReleased [| Tobe archived 


| ne ite | Activities list = Own = for today 加 


Barger Dear Fnacomgma ， 
SUPERUSER |SUPERUSER 


SAP CRM 移 动 销 售 的 主要 功能 见 表 9.1。 


功 能 
通用 功能 
收 件 箱 


业务 合作 伙伴 


业务 活动 与 日 历 


商机 


表 9.1 CRM 移 动 销 信和 功能 


- 明 

移动 客户 端 中 的 一 些 通 用 功能 包括 通过 多 种 条 件 搜索 各 种 对 象 ， 将 搜索 结果 生成 报表 ， 以 及 为 
业务 对 象 添加 备注 和 附件 

查看 电子 邮件 、 通 知 、 拒 绝 通 知 、 等 待 处 理 的 确认 及 个 性 化 信息 通知 

提供 客户 与 联系 人 的 完整 视图 ， 必 助 销 售 人 员 获 取 、 监 控 和 使 用 客户 详细 信息 、 完 整 的 交易 历 
史 以 及 重要 关系 概要 。 包 括 的 功能 有 : 合作 伙伴 创建 、 维 护 与 处 理 ， 合作 伙 伴 驾 驶 舱 功 能 ， 客 
户 事实 表 。 合 作 伙 伴 可 以 是 客户 、 消 费 者 、 潜 在 客户 或 者 苑 争 对 手 。 文 持 合 作 伙伴 关系 、 层次 结 
构 、 事 实 表 及 合作 伙伴 工作 舱 等 功能 

创建 和 处 理 联 系 人 信息 。CRM 移动 终端 中 可 以 使 用 合作 伙伴 联系 人 、 私 有 联系 人 、 非 合作 伙 
伴 类 的 私人 使 用 的 联系 人 

用 户 可 以 快速 接受 与 查看 日 常任 务 。 包 括 的 功能 主要 有 : 创建 业务 活动 、 对 活动 进行 时 间 计 划 
安排 ,显示 已 过 期 的 活动 ， 0 差旅费 用 管理 ,活动 日 历 ， 市 产品 的 活动 日 志 、 检 查 清 
单 、 快 速 消费 品 的 扫 架 检查 

可 ae 里 程 碑 、 进 展 及 关键 决策 者 等 信息 

销售 报价 单 与 销售 订单 ， 可 以 使 用 产品 配置 功能 、 价 格 维护 、 检 查 物 料 可 用 性 、 跟 蹊 订 单 执行 
情况 。 也 可 以 使 用 询 价 、 贷 项 凭证 等 销售 单据 类 功能 


( 续 ) 


功 能 说 明 
营销 人 员 可 以 设计 、 执 行 、 协 调和 监控 营销 活动 ， 和 营销 渠道 包括 移动 设备 ， 可 以 通过 移动 设备 
昔 销 管理 随时 访问 营销 活动 。 主要 功能 有 : 创建 、 人 处理 营 销 活动 、 贸 易 人 促进、 营销 交 易 ， 产 生 和 处 理 目 标 
客户 组 ， 为 目标 组 成 员 添 加 营销 属性 ， 批 量 产生 业务 活动 与 商机 ， 跟 中 交易 的 费用 花 销 ， 对 和 营销 
活动 、 贸 易 促 进项 目 进行 各 种 指标 计划 


协议 合作 伙伴 产品 范围 、 销 售 合同 、 定 价 条 件 
Wi 显示 从 CRM 中 下 载 的 产品 ， 也 可 以 维护 郊 争 对 于 产品 
购 头 清单 查看 并 使 用 客户 e 够 购买 的 产 喇 清 单 ， 创 建 或 者 更改 购 头 产品 清单 


查看 和 处 理 员工 数据 ，5 员工 相关 参数 会 带 人 到 业务 处 理 中 比如 创建 客户 时 ， 上 月 动 设置 该 客户 
的 国家 和 区 域 ， 可 以 为 员工 分 配 或 者 删除 销售 区 域 数 据 
根据 客户 、 产 品 等 设置 销售 计划 ， 并 且 同 步 到 CRM 服务 需 中 。 也 可 以 从 CRM 中 下 载 客户 销 


AH’ 户 计 慎 
客户 计划 售 计划 ， 随 时 对 销售 完成 情况 进行 比 对 


报表 与 分 析 可 以 使 用 系统 预定 义 的 各 种 报表 ，Crystal 水 品 报表 、Excel 报表 或 者 SAP BI 商务 鲁能 报表 
时 间 与 差 旅 提供 离线 的 差 旅 管 理应 用 ， 可 以 录入 、 递 交差 旅 报销 申请 
与 群 件 同 步 可 以 与 微软 Outlook、Lotus Notes 等 日 历 进行 同步 


9.2 移动 服务 


通过 SAP CRM 的 移动 服务 功能 ， 现 场 服 务 人 员 可 以 随时 随地 获取 企业 的 各 种 知识 ， 可 以 随时 访问 客户 已 购买 安装 的 产品 ， 
能 够 更 快捷 地 完成 并 确认 服务 任务 ， 提 升 服务 能 力 。 移 动 服务 功能 涉及 服务 事件 的 完整 生命 周期 ， 从 服务 请 求 到 备件 订购 ， 服 务 
任务 执行 后 的 服务 确认 ， 登 记 服务 时 间 与 物料 消耗 ， 退 回 物料 以 及 服务 开票 等 ， 所 有 这 些 功能 均 可 以 直接 通过 移动 客户 端 甚至 手 
持 移动 终端 设备 完成 。 


移动 服务 中 可 以 使 用 移动 销售 中 的 通用 功能 ， 比 如 产品 、 客 户 与 联系 人 、 员 工 、 收 件 箱 、 日 历 及 安 疼 点 等 ; 同时 文 持 服务 订 
单 、 服 务 确 认 以 及 服务 执行 功能 ， 文 持 投诉 和 退货 管理 ， 广 持 库存 与 米 购 集成 功能 。 


见 图 9.2“ 移 动 服务 客 尸 端 ” (路 径 : 移动 服务 > 搜索 库 仔 ) ， 移 动 服务 客 尸 亲 与 移动 销售 客户 端 在 结构 和 布局 上 类 似 ， 左 
莱 单 为 服务 相关 的 功能 菜单 。 
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图 9.2 ”移动 服务 客户 端 


移动 服务 中 的 主要 功能 见 表 9.2。 


功 能 
收 件 箱 


日 历 


业务 合作 伙伴 


联系 人 


2 
一 


对 象 


安 儿 点 管理 
服务 订单 
服务 确认 
投诉 与 退货 
产品 服务 通知 单 
服务 合同 


库存 管理 


表 9.2 ”移动 服务 的 功能 


说 。 有明 

服务 代表 可 以 在 收 件 箱 中 查看 收 到 的 邮件 、 监 控 和 人 处理 数据 同步 

服务 人 员 可 以 用 日 历 视 图 查看 ， 查 看 任务 以 及 业务 活动 ， 设 置 人 员 可 用 性 并 与 服务 需 的 资源 计 
划 工 具 同 步 可 用 性 数据 ， 与 群 件 系统 集成 与 同步 

移动 终端 中 可 以 随时 查看 最 新 的 客户 基本 信息 ， 创 建 合 作 伙伴 。 文 持 的 合作 伙伴 的 主要 的 信息 
有 : 地 址 、 联 系 人 、 和 营业 时 间 、 人 合作 伙 伴 功能 、 销 售 区 域 数 据 、 通 讯 数 据 、 关 系 、 部 门 层次 结构 、 
财务 信息 、 和 营销 属性 、 服 务 、 附 件 与 备注 、 销 售 团队 、 组 层次 结构 、R/3 层次 结构 、 合 同 、 区 域 、 
合作 伙伴 产品 范围 、 安 装点 等 。 客 户 数据 中 可 以 显示 服务 相关 的 信息 : 比如 服务 订单 、 服 务 确认 、 
产品 服务 通知 单 及 服务 合同 等 

移动 终端 中 可 以 随时 查看 联系 人 信息 ， 可 以 创建 联系 人 ， 与 微软 Outlook 或 者 Lotus Notes 同步 
联系 人 人 数据。 支持 的 联系 人 信息 主要 有 : 通读 信息、 地 址 、 合 作 伙 伴 功 能 、 组 织 结构 图 、 关 系 、 
营销 属性 、 销 售 团 队 、 服 务 数据 、 营 业 时 间 、 备 注 与 附件 

移动 终端 中 可 以 显示 企业 员工 信息 ， 可 以 维护 处 理 凭证 和 数据 的 默认 设置 。 

e 明细 信息 与 设置 地 址 和 联系 信息 ， 可 以 维护 一 些 基 本 信息 ， 比 如 公司 代码 、 国 家 、 目 标 。 
组 、 区 域 、 行 业 、 销 售 事务 类 型 、 拜 访 计 划 、 运 输 区 域 、IPC 信息 、 语 言 、 教 育 信息 、 角 色 、 
员工 开始 日 期 、 日 历 模板 等 。 
员工 层次 结构 : 销售 或 者 服务 组 织 中 的 员工 上 下 级 汇报 层次 结构 ， 可 查看 员工 所 在 岗位 。 
销售 范围 : 员工 的 销售 范围 数据 。 

区 域 信 息 : 员工 负责 的 区 域 地 点 和 地 区 。 可 查看 区 域 详细 信息 及 区 域 所 管辖 的 客户 。 
产生 邮件 : 产生 并 且 发 送 邮件 ， 可 以 为 一 个 或 者 多 个 员工 发 送 邮 件 。 

e 密码 维护 员工 可 以 更 改 登录 密码 。 

移动 服务 客户 端 中 可 以 离线 查看 产品 信息 ， 数 据 同步 时 ， 系 统 会 将 最 新 的 产品 信息 复制 到 移动 
客户 端 本 地 中 。 移 动 客户 端 中 ， 可 以 方便 地 根据 各 种 条 件 搜索 产品 信息 ， 可 以 创建 和 复制 部 争 对 
手 产 品 。 可 以 维护 产品 的 图 片 信息 、 属 性 、 附 件 ， 可 以 显示 产品 文本 、 单 位 、 销 售 数据 、 结 构 产 
品 、 产 品 层次 结构 、 产 品 关 系 、 产 品类 别 、 合 作 伙 伴 、 质 保 信息 、 计 数 姻 和 读数 、 产 品 状态 等 

移动 服务 终端 中 可 以 离线 查看 对 象 信 息 ， 能 够 维护 部 分 信息 比如 添加 对 象 图 片 、 添 加 附件 、 设 
置 对 象 的 质保 信息 、 维 护 计 数 胡 和 读数 ; 对 象 在 结构 上 与 产品 类 似 ， 可 以 使 用 产品 属性 ， 移 动 终 
端 中 可 以 显示 这 些 对 象 的 属性 。 对 象 可 以 作为 安装 点 的 组 件 。 可 以 显示 该 对 象 相关 的 服务 信息 ， 
比如 服务 订单 、 服 务 确认 、 产 品 服务 通知 单 或 者 服务 合同 等 

移动 服务 客户 端 中 可 以 图 形 化 显示 安装 点 结构 ， 显 示 客 户 的 各 种 设备 及 安装 对 象 。 这 些 对 象 和 
安装 组 件 可 以 在 服务 订单 、 服 务 确认 及 投诉 等 业务 中 使 用 

接受 服务 订单 的 任务 分 配 ， 处 理 服 务 任务 ， 查 看 相关 信息 ， 反 馈 服 务 处 理 情况 

通过 移动 客户 端 中 的 服务 确认 功能 ， 服 务 代 表 可 以 报告 服务 任务 执行 的 时 间 、 所 用 的 物料 等 ， 
即 对 服务 订单 的 执行 进行 确认 

现场 处 理 客户 的 投诉 与 退 贫 业务 

移动 服务 客户 端 中 可 以 显示 产品 服务 通知 单 (PSL) 信息 ， 可 以 根据 PSL 中 指定 的 服务 与 产品 创 
建 服务 订单 ， 可 以 维护 主题 、 对 象 、 日 期 、 状 态 、 备 注 与 附件 等 

移动 服务 客户 疹 中 可 以 显示 服务 合同 ， 了 解 与 客户 建立 的 长 期 的 服务 协议 

移动 服务 中 的 库存 管理 可 以 为 服务 人 员 查 询 个 人 的 库存 、 其 他 同事 库存 以 及 配送 中 心中 的 库存 
情况 ， 以 便 让 服务 人 员 能 够 掌握 备件 的 库存 情况 ， 在 缺少 库存 的 情况 下 ， 直 接 递 交 采 购 申 请 ， 采 
购 申 请 传输 到 ERP 系统 中 进行 采购 。 移 动 服 务 中 的 库存 管理 使 用 后 台 SAP ERP 中 的 物料 管理 、 库 
存 管 理 、 采 购 管 理 的 功能 ， 移 动 终端 通过 中 间 件 (DOE 中 间 件 ) 直接 与 后 台 SAP ERP 系统 集成 


9.3 SAP 新 移动 解决 方案 


SAP CRM 移 动 客 尸 端 推出 时 间 比 较 早 建立 在 微软 的 .NET 平 台 及 相关 技术 之 上 ， 因 此 通 弟 需要 在 安 准 Windows 操 作 系统 的 
笔记 本 中 使 用 。 后 来 随 着 移动 技术 的 快速 友 展 ， 智 能 手机 及 平板 电脑 取得 了 长 足 的 友 展 。 出 现 了 丰富 的 以 安 捍 、 苹 果 iOS、 微 软 
Windows 移 动 等 为 代表 的 平台 和 终端 设备 。 随 着 终端 的 多 样 化 以 及 移动 技术 的 发 展 ，SAP 也 跟随 移动 的 友 展 推出 了 相关 的 移动 
解决 方 


某 


SAP 新 的 移动 方案 基于 SAP NetWeaver Mobile 和 Sybase 移动 平台 SUP， 这 是 一 个 完整 的 移动 企业 应 用 平台 ， 一 方面 能 够 
连接 SAP 商 务 套 件 的 各 种 应 用 以 及 其 他 各 种 应 用 ， 另 一 方面 ， 可 通过 Sybase SUP 移 动 平 台 连 接 各 种 移动 终端 ， 如 Android、 
果 iOS9、Windows 等 移动 终端 操作 系统 ， 实 现 跨 移动 平台 跨 各 种 设备 的 移动 应 用 。 在 移动 应 用 开发 撤 术 上 ，S3SAP 推 出 基于 HTML 
5 的 Fiori 技 术 ， 即 使 用 了 SAP UI15， 使 得 最 终 的 移动 应 用 具有 简单 、 易 用 、 跨 越 多 平台 和 多 终端 的 特点 。 


9.3.1 ”移动 企业 应 用 平台 


移动 企业 应 用 平台 (Mobile enterprise application platforms，MEAP) 是 一 整套 用 来 开发 和 部 署 移 动 应 用 的 产品 与 服 
， 降 低 移动 应 用 的 实现 和 部 署 难度 ， 降 低 忌 体 拥有 成 本 。 因 为 移动 应 用 的 客户 新 设备 具有 多 样 性 ， 网 络 和 用 尸 群 也 不 一 样 ， 这 
给 企业 部 署 移动 万 案 市 来 了 困难 。 如 果 对 每 一 种 移动 终端 均 做 相应 的 开 有 友 ， 则 开 友 的 工作 量 融会 很 大 ， 后 续 也 不 方便 管理 。 而 
MEAP 移 动 企业 应 用 平台 提供 了 完整 的 、 长 期 部 署 移动 业务 的 、 跨 平台 的 功能 。 比 如 通过 移动 企业 应 用 平台 ， 可 以 将 应 用 部 署 到 
多 种 客户 终 新 中 ， 比 如 智能 手机 、 平 板 电 脑 、 笔 记 本 等 各 种 移动 操作 系统 设备 中 。 移 动 企业 应 用 平台 所 需 的 主要 功能 特点 及 能 
有 : 


“ 平台 能 够 支持 多 种 移动 设备 和 操作 系统 ， 无 需 重 新 产生 相关 代码 。 


` 使 用 第 四 代 可 视 化 开发 技术 ， 能 够 方便 地 开发 移动 应 用 ， 可 以 与 通用 的 开发 工具 比如 Eclipse 集 成 ， 成 为 Eclipse 开 发 工具 的 
插件 。 


-可 以 与 乡 种 数据 源 进行 交互 ， 创 建 集成 的 应 用 ; 可 以 充分 使 用 各 种 已 有 的 开发 功能 和 技术 ; 集中 管理 移动 设备 、 数 据 和 应 


增强 现 有 的 业务 平台 ， 使 之 能 够 通过 移动 设备 在 任何 地 方 、 任 何 时 候 使 用 。 


SAP NetWeaver 移 动 及 Sybase Unwired Platform 是 重要 的 移动 企业 应 用 平台 ， 第 三 方 合 作 伙伴 或 者 企业 也 提供 移动 应 用 


平台 。 
1.SAP NetWeaver Mobile 移动 平台 


SAP NetWeaver Mobile 是 SAP NetWeaver 的 重要 组 成 部 分 ， 因 此 在 结构 上 具有 NetWeaver 平 台 的 诸多 共同 点 。NW 移 动 
使 用 DOFE 数 据 处 理 引 人 擎 (Data Orchestration Engine) ， 提 供 高 性 能 的 可 拓展 的 统一 数据 管理 ， 与 SAP 商 务 僚 件 的 各 种 应 用 集 
成 。 支 持 各 种 常见 的 移动 终端 设备 ， 比 如 Android 系 统 、iOS 苹 果 系 统 、Windows 移 动 等 。SAP NetWeaver 移 动 是 一 个 开放 的 
平台 ， 人 允许 合作 伙伴 在 这 个 移动 平台 上 建立 目 己 的 移动 架构 和 移动 应 用 。 见 图 9.3 “SAP NetWeaver 移 动 平 台 ”， 通 过 移动 适 配 
器 ， 与 SAP 商 务 套件 的 各 种 应 用 集成 ， 以 及 与 其 他 系统 集成 ， 这 样 能 够 统一 连接 后 台 系统 ， 统 一 数据 人 存 取 和 业务 处 理 功能 。 通 过 
移动 适配器 进入 SAP NetWeaver 移 动 染 构 ， 系 统 提 供 DOE 数 据 统一 处 理 引 擎 ， 然 后 与 外 部 各 种 终端 系统 连接 。 可 以 使 用 SAP 


NetWeaver 移 动 客 尸 问 ， 支 持 多 种 移动 终端 。 合 作 伙 伴 可 以 目 行 定义 移动 架构 、 开 友 各 种 移动 解决 方案 ， 也 可 以 直接 在 移动 架 
构 上 定义 各 种 移动 应 用 。 如 今 SAP SUP 成 为 移动 核心 平台 ，NW 移 动 平台 承担 移动 网 关 的 功能 ， 从 各 种 SAP 后 台 系 统 进行 数据 交 
损 和 连接 。 


Ai 定制 解决 方案 
NetWeaver | 本 
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图 9.3 SAP NetWeavet 和 移动 平 台 


2.Sybase Unwired Platform (SUP) 移动 平台 


Sybase Unwired Platform (以 下 称 为 SUP) 是 领先 的 移动 企业 应 用 平台 。SUP 具 有 强大 的 平台 功能 ， 可 以 与 市 场 上 各 种 主 
要 的 移动 终端 操作 系统 集成 。SUP 是 SAP 移 动 解决 方案 发展 的 核心 方向 之 一 。 通 过 SUP， 企业 应 用 开发 者 能 够 简单 快速 地 建立 各 
种 应 用 ， 移 动用 户 可 以 通过 多 种 移动 设备 终端 随时 随地 访问 企业 的 应 用 。 从 后 端 应 用 到 前 端 设备 访问 ， 无 需 一 对 一 完全 重新 开 
发 ， 使 用 移动 平台 功能 ， 由 移动 平台 与 后 台 各 种 系统 进行 业务 、 系 统 连 接 ， 因 此 在 各 种 移动 终端 中 能 够 使 用 相同 的 业务 流程 与 处 
理 逻 辑 ， 共 享 后 台 应 用 数据 与 逻辑 。 更 换 移 动 终 跨 设备 不 会 影响 业务 处 理 逻 辑 ， 业 务 处 理 更 改 以 后 ， 可 以 及 时 反馈 到 各 种 移动 终 
痛 中 。SUP 的 主要 特点 有 : 


连接 (Connect) : 与 后 台 各 种 应 用 系统 实现 系统 连接 与 数据 交换 ， 包 括 数 据 库 、Web 服 务 、 应 用 服务 器 ， 比 如 SAP 系 统 。 
与 前 端 各 种 移动 终端 连接 。 可 以 使 用 图 形 化 工具 对 移动 业务 对 象 建 模 。 


创建 (Create) : 使 用 统一 的 开发 平台 ， 可 以 创建 企业 级 的 应 用 ， 可 以 使 用 轻 量 级 的 基于 Web 的 应 用 或 者 移动 操作 系统 中 
的 本 地 应 用 程序 。 使 用 通用 的 Eclipse 开发 工具 ， 可 以 充分 重用 企业 现 有 的 企业 后 台 业 务 处 理 逻 辑 ， 充 分 使 用 移动 终端 开发 能 力 。 
建立 的 移动 业务 对 象 可 以 供 各 种 终端 使 用 ， 可 以 有 效 降低 开发 时 间 ， 降 低 移 动 应 用 的 成 本 。 


` 使 用 (Consume) : 企业 移动 用 户 可 以 通过 各 种 终端 访问 企业 的 各 种 应 用 功能 ， 该 平台 支持 各 种 主流 的 移动 终端 平台 ， 妇 
革 果 iOS、 安 章 及 Windows Mobile 等 。 


. 控制 (Control) : 确保 企业 数据 传输 进行 安全 的 传输 ， 实 现 端 到 端的 数据 加 密 ， 提 升 应 用 的 安全 性 。 


SUP 的 系统 架构 见 图 9.4 “Sybase 移动 平台 SUP 系 统 架构 ”，SUP 平 台 提 供 业 务 对 象 、 国 内 工作 流 以 及 各 种 本 地 应 用 ， 移 动 
应 用 开 上 工具 使 用 Eclipse，SUP 的 相关 功能 为 Eclipse 的 插件 。 移 动 业 务 对 象 可 以 有 各 种 后 人 台 系 统 和 连接 ， 比 如 数据 库 、Web 服 
务 、 应 用 程序 等 。 前 端 支持 各 种 移动 设备 ， 比 如 基于 安 卓 、 苹 果 iOS、Windows 移 动 等 移动 操作 系统 的 手机 或 平板 设备 。 通 过 设 
备 与 服务 器 管理 ， 可 以 管理 各 种 服务 器 以 及 移动 终端 。 在 SUP 中 ， 系 统 可 以 通过 SAP NetWeaver Mobile 网 天 应 用 连接 后 台 各 
种 SAP 商 务 系统 。 
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工作 流 


软件 应 用 系统 岂 籽 应 = Windows 移 动 


控制 
设备 和 服务 融 管 理 与 安全 


图 9.4 ”Sybase 移动 平台 SUP 系 统 染 构 


有 关 Sybase 移 动 平台 的 更 多 信息 ， 可 以 参考 SAP 官 方 网 站 。 


9.3.2 ”SAP 新 移动 应 用 


基于 新 的 移动 架构 ，SAP 推 出 了 一 系列 有 关 CRM 的 移动 方案 ， 可 以 在 SAP 移 动 应 用 商 店 中 找到 。SAP 提 供 网 上 移动 应 用 程序 
商店 ， 可 以 在 该 网 站 上 得 看 最 新 移动 应 用 并 且 可 以 下 载 、 购 买 、 部 署 ， 比 如 卷 旅 报销 、 销 售 订单 、 报 表 分 析 等 功能 。 可 以 在 SAP 
官方 网 站 或 苹果 iTune 上 找到 SAP 所 提供 的 移动 应 用 。 其 中 一 些 与 CRM 相 关 的 移动 应 用 主要 参见 表 9.3，。 


表 9.3 ”SAP 新 移动 应 用 


Vv 用 功 能 

即 在 SAP Fiori 移动 应 用 上 实现 的 SAP CRM 应 用 。Fiori 具有 统一 的 局 动 框架 (Launchpad), 具 
有 类 似 的 风格 ， 可 以 在 多 种 终端 平台 中 使 用 ， 如 笔记 本 、 智 能 手机 和 平板 电脑 。 目 前 SAP Fiori 
在 SAP CRM 方面 的 功能 有 : 我 的 客户 、 我 的 联系 人 、 我 的 约会 、 我 的 备注 、 我 的 任务 、 我 的 线 
索 、 我 的 商机 ， 以 及 跟踪 销售 管线 ， 模 拟 销售 管线 以 及 审批 各 种 申请 。 可 以 参考 SAP 为 CRM 
开发 和 实现 的 Fiori 移动 应 用 。 将 来 会 有 越 来 越 多 的 CRM Web UI 功能 被 迁移 到 SAP Fiori 上 

销售 人 员 可 以 使 用 CRM 移动 销售 应 用 随时 随地 访问 后 台 CRM 销售 管理 功能 ， 快 速 啊 应 客 
户 的 需求 ， 加 快 决策 速度 ， 提 升 团 队 合 作 的 效率 ， 进 而 提升 销售 量 。 用 户 可 以 使 用 多 种 智能 移 
动 终端 。CRM 移动 销售 的 主要 功能 有 : 实时 访问 SAP CRM 系统 ， 查 看 SAP CRM 日 历 、 获 
取 任 务 ， 查 看 客户 与 联系 人 信息 ， 随 时 访问 产品 和 价格 等 最 新 信息 ， 进 行业 务 活动 、 线 索 、 商 
机 、 报 价 、 销 售 订 单 处 理 ; 集成 GPS 地 图 功能 ， 在 地 图 上 标识 客户 。 

所 需 组 件 : SAP CRM 、SUP 、NetWeaver 移动 和 网 关 

供销 售 经 理 使 用 的 CRM 销售 管理 应 用 ， 包括 客户 、 联 系 人 、 业 务 活 动 、 线 索 、 商 机 以 及 销 
售 订 单 处 理 等 功能 

CRM 服务 经 理 ( Service Manager) 是 服务 模块 的 移动 应 用 ， 用 户 可 以 随时 访问 客户 、 安 内 
CRM 服务 经 理 点 、 质 保 授权 、 服 务 合同 以 及 历史 服务 信息 ; 随时 接收 和 更 新 服务 订单 信息 ; 记录 问题 、 操 作 、 

时 间 、 费 用 和 物料 ; 创建 服务 确认 ， 管理 车 辆 库存 


SAP Fiori CRM 
应 用 


CRM 销售 管理 


SAP 销售 经 理 


SAP 零售 执行 用 于 消费 品行 业 ， 用 于 拜访 客户 ， 收 集 零 售 执行 信息 ， 查 看 促销 和 营销 活动 信息 及 执行 情 
系统 况 ， 处 理 客户 退货 和 服务 请 求 


SAP 客户 管理 云 通过 SAP 云 服 务 ， 提 供 客户 管理 相关 应 用 ， 例 如 客户 数据 管理 、 业 务 活动 管理 、 商 机 管理 、 


9.4 人 小结 


随 着 智能 手机 和 平板 电脑 得 到 广泛 的 应 用 ， 目 前 移动 设备 的 操作 系统 和 技术 已 经 较为 成 熟 。 以 安 千 、 苹 果 iOS 和 微软 
Windows 移 动 平台 为 基础 的 设备 广 为 流 行 ， 成 为 主要 的 移动 操作 系统 。 大 屏幕 和 多 核 手 机 的 应 用 ， 进 一 步 推动 了 各 种 应 用 软件 
在 智能 手机 上 的 应 用 。 


SAP 紧 跟 移动 发 展 的 潮流 ， 收 购 了 在 移动 平台 领域 领先 的 Sybase， 吸 收 HTML 5 技术 ， 打 造 了 诸多 跨 移动 平台 的 基于 SUP 移 
动 平 台 的 应 用 。SAP 推 出 了 企业 的 移动 应 用 商店 ， 合 作 伙伴 可 以 开发 和 发 布 各 种 移动 商务 应 用 ， 作 为 SAP 企 业 商务 应 用 的 重要 拓 
展 和 补充 。 可 以 通过 SAP NetWeaver 移 动 网 关 访 问 原 有 基于 SAP NetWeaver 的 商务 套件 ， 包 括 ERP、CRM 等 应 用 ， 即 前 台 移 
动 应 用 可 以 通过 网 关 访 问 相关 的 商务 功能 ， 使 得 SAP 相 关 的 移动 商务 应 用 开发 更 为 简单 和 有 效 。 而 基于 | 旧 移 动 技术 的 应 用 逐步 转 
移 到 新 的 移动 技术 上 来 。 


天 于 SAP CRM 移 动 应 用 方面 ，SAP 推 出 了 一 系列 单独 的 移动 应 用 ， 这 些 移动 应 用 通常 以 某 一 部 分 功能 为 主 ， 如 移动 服务 、 
移动 销售 等 。 同 时 SAP 也 推出 CRM Ondemand、 客 户 360 等 CRM 相 关 应 用 ， 后 台所 使 用 的 CRM 功 能 是 类 似 的 。 为 了 更 好 地 实 
现 跨 终端 平台 的 应 用 访问 ，SAP 融 入 了 HTML 5 技术 ， 推 出 了 SAP UI5 技 术 ， 将 现 有 NetWeaver 的 商务 套间 功能 逐步 迁移 到 Fiori 
上 。Fiori 是 一 种 SAP UI 5 的 软件 平台 ， 使 用 Fiori 开 友 的 软件 具有 美观 、 易 用 的 特点 ， 能 够 目 适 应 支持 多 种 终端 ， 包 括 笔记 本 应 
用 、 各 种 移动 平台 。 预 计 在 不 远 的 将 来 ，SAP CRM Web UI 将 被 Fiori 所 替代 ， 到 那 时 ， 所 有 Web UI 的 CRM 功 能 都 可 以 通过 各 
种 终端 设备 访问 ， 实 现 真 正 跨 平台 的 移动 应 用 。 玉 纳 SAAP CRM 移 动 方 案 的 客 尸 可 以 随时 浏览 SAP 移 动 应 用 商店 ， 选 择 合适 的 移 
动 应 用 。 


第 10 章 ”SAP CRM 分 析 


通过 SAP CRM 分 析 功 能 ， 可 以 汇集 和 分 析 来 自 多 种 系统 和 流程 的 信息 ， 洞 察 企业 运营 情况 ， 改 进 和 优化 业务 流程 ， 提 升 企 
业 的 运转 效率 ， 为 企业 的 各 种 决策 提供 科学 依据 。 同 时 通过 业务 分 析 ， 有 利于 发 现 关 联 关 系 和 问题 ， 提 升 解决 问题 的 效率 。SAP 
CRM 分 析 贯 罕 于 CRM 的 所 有 流程 与 模块 ， 各 级 人 员 均 可 以 使 用 相关 的 分 析 功 能 ， 由 于 使 用 的 是 统一 的 系统 ， 因 此 能 够 获取 一 致 
的 、 正 确 的 信息 ， 有 利于 企业 各 团队 协作 开展 工作 。 


SAP 提 供 完 整 的 、 端 到 喘 的 、 一 体 化 专业 的 解决 方案 ， 拥 有 完整 而 强大 的 分 析 工 具 和 系统 ， 即 SAP BI 系统 。SAP ERP、 
CRM 等 各 种 应 用 充分 使 用 SAP BI 系统 的 功能 ， 在 BI 系统 中 进行 商业 分 析 和 预测 。 业 务 系统 为 BI 系统 提供 业务 功能 与 数据 。 通 瘦 
每 天 晚上 定期 将 当天 更 新 的 数据 目 动 友 布 到 Bl 系统 中 ， 进 行 数据 汇集 和 计算 。 因 此 ， 分 析 的 实现 大 多 人 在 Bl 系统 中 进行 ， 在 CRM 
系统 内 部 并 未 提供 太 多 的 分 析 功 能 和 工具 ， 通 单 CRM 中 可 以 用 目 有 的 交互 报表 、 业 务 得 询 与 监控 报表 。 为 了 降低 Bl 系统 报表 制 
作 与 实施 工作 ，SAP CRM 推 出 了 BI 内 容 (Bl Content) ，BI 内 容 为 一 系列 预定 义 的 数据 结构 、 信 息 库 以 及 分 析 报 表 ，BI 内 容 可 
以 安 六 应 用 到 BI 系统 中 ，CRM 与 Bl 连接 后 ， 可 以 启用 相关 报表 ， 该 Bl 报表 可 以 直接 蔚 入 到 Web UI 中 。 在 Web UI 中 查看 的 BI 报 
表 即 调用 Bl 系统 中 的 报表 ， 但 数据 可 以 来 目 CRM 及 ERP 等 多 个 系统 。 通 过 在 CRM 的 业务 中 ， 比 如 销售 计划 与 预测 中 可 以 使 用 Bl 
的 计划 与 模拟 功能 (BPS) 。 


SAP CRM 的 分 析 不 仅 是 简单 的 报表 功能 ， 针 对 不 同 的 业务 需求 ，SAP 提 供 了 一 系列 的 分 析 工 具 、 方 案 和 报表 。 普 通 BW 报 表 
能 够 分 析 各 种 数据 ， 从 诸多 历史 数据 中 友 现 规律 趋势 ， 进 行业 务 了 预测 ， 指 导 业 务 开展 。 基 于 SAP BO 的 仪表 盘 功 能 能 够 直观 、 美 
观 地 显示 关键 数据 ， 为 管理 层 决策 提供 文 持 ， 仪 表盘 还 提供 交互 式 分 析 功 能 ， 可 以 调节 条 件 ， 碍 看 预测 结果 。 而 水 晶 报 表 将 图 
表 、 广 持 的 数据 、 各 种 总 结 襄 明 信息 制作 成 报告 文 要 ， 一 般 用 于 局 层 的 报表 汇报 ， 需 要 有 各 种 格式 ， 包 括 各 种 信息 (图 表 、 数 据 
及 格式 化 文字 等 ) 。 人 在 不 同业 务 场景 中 ， 可 以 使 用 不 同 种 类 的 分 析 报 表 。 


本 章 首 先 概要 介绍 CRM 的 分 析 功 能 ,包括 分 析 的 过 程 、 所 使 用 的 分 析 报 表 类 型 和 分 析 方 法 ， 然 后 在 应 用 于 实施 指南 中 介绍 
CRM 分 析 的 各 种 工具 和 功能 ， 如 CRM 目 身 系统 所 包含 的 交互 报表 、CRM 中 如 何 使 用 和 集成 BW 分 析 报 表 和 BO 的 分 析 功 能 ， 最 后 
介绍 CRM 分 析 的 天 键 配 置 。 


10.1 CRM 分 析 概 要 


CRM 分 析 可 以 汇集 各 种 业务 流程 中 的 数据 ， 如 客户 、 宫 销 、 销 售 、 服 务 、 渠 道 及 现场 移动 等 ， 以 及 来 目 ERP 等 其 他 外 部 系 
统 的 数据 ， 建 立信 息 立 方 体 ;对 信息 进行 深入 的 、 全 万 位 的 分 析 ， 有 助 于 充分 了 解 企业 的 运行 情况 ， 辅 助战 略 决策 支持 ， 使 决策 
支持 更 为 科学 ， 更 有 依据 ， 更 可 靠 及 更 有 效率 。CRM 分 析 的 主要 功能 与 作用 为 : 


. 监控 、 理 解 与 影响 客户 行为 ， 将 有 限 的 资源 集中 到 最 有 价值 的 客户 上 。 


` 分 析 市 场 、 竞 争 对 手 、 过 去 的 市 场 营 销 活动 ， 更 好 地 理解 市 场 营 销 活 动 的 执行 情况 ， 为 计划 未 来 营销 活动 的 开展 提供 经 
验 ， 优 化 营销 活动 ， 提 升 营 销 活 动 的 成 功率 。 


` 通过 分 析 理 解 销售 计划 与 实际 销售 结果 ， 为 将 来 的 销售 计划 制定 做 好 准备 ， 充 分 控 据 销售 经 验 ， 提 升 销售 业绩 。 理 解 和 优 


化 各 种 渠道 的 业务 绩效 ， 优 化 资源 分 配 。 


. 深入 分 析 服 务 活动 的 执行 情况 ， 促 进 和 优化 服务 执行 ， 降 低 服务 成 本 ， 提 升 服务 收益 。 


SAP CRM 中 的 分 析 通 过 SAP BI 商务 智能 系统 实现 。 可 以 在 CRM Web UI 或 者 企业 门 己 中 集成 SAP BI 报表 。SAP BI 与 SAP 
CRM 建 立 连接 以 后 ， 可 以 定期 抽取 CRM 中 更 新 的 相关 数据 ， 形 成 Bl 基础 数据 ， 然 后 在 CRM Web UI 或 者 企业 门 尸 中 使 用 这 些 
SAP BI 报表 。SAP CRM 提 供 预 先 定 义 的 分 析 内 容 包 ， 包 含 相关 的 BI 分 析 结 构 ， 可 以 直接 在 BI 系统 中 使 用 。 系 统 预 先 定 义 了 相关 
的 数据 立方 体 和 各 流程 的 BI 报表 ， 安 装 和 连接 CRM 系 统 以 后 ，CRM 系 统 向 BI 系统 传输 数据 ，CRM 中 可 以 直接 使 用 这 些 分 析 报 
表 。 


目 SAP CRM 6.0，SAP CRM 提 供 了 交互 报表 功能 。 交 互 报表 无 需 单 独 安 和 3AP BI 系统 ， 直 接 在 SAP CRM 新 建 一 个 报表 分 
析 的 集团 ， 当 作 BI 系 统 使 用 。 用 尸 在 业务 集团 中 根据 这 些 定义 的 报表 结构 通过 报表 制作 向 导 ， 选 择 相关 字段 、 指 标 ， 制 作出 各 种 
报表 。 一 般 的 业务 报表 ， 可 以 通过 交互 报表 完成 。 系 统 提供 一 些 标准 的 交互 报表 ， 复 杂 的 报表 或 其 他 报表 需求 ， 可 以 增强 交互 报 
表 功 能 ， 或 使 用 SAP BI 系统 实现 。 


1. 业 务 分 析 的 主要 过 程 
通 党 业务 分 析 可 以 分 成 三 个 环 书 : 


. 根据 业务 应 用 范围 ， 选 择 需 要 分 析 的 业务 场景 ， 以 便 能 够 找到 应 该 使 用 的 相关 报表 ， 通 过 分 析 找 到 一 些 支 持 信息 。 通 
的 业务 流程 分 析 ， 可 以 对 相关 问题 提供 警告 信息 ， 比 如 客户 超出 信用 人 额度， 或 者 销售 指标 在 一 定时 期 未 完成 ， 或 者 超出 服务 时 间 
未 能 够 满足 定义 的 服务 规范 等 。 可 以 定义 各 种 内 部 和 外 部 提醒 的 消息 与 凭证 。 


` 在 决定 阶段 ， 可 以 团队 合作 ， 多 个 人 一 起 对 业务 进行 分 析 ， 执 行 What-If (如 果 .那么 .) 条 件 分 析 ， 深 入 了 解 所 采取 的 策略 
会 带 来 的 影响 。 决 定 阶段 需要 对 数据 进行 更 为 详细 和 深入 的 分 析 ， 比 如 信贷 经 理 检查 客户 的 信贷 历史 、 比 较 各 种 统计 数据 ， 可 以 
与 内 部 外 部 的 各 种 专家 合作 ， 以 便 能 够 得 出 相关 结论 ， 比 如 信贷 经 理发 现 问题 ， 与 负责 该 客户 的 销售 经 理 联系 ， 了 解 情 况 。 销 售 


经 理 可 以 根据 情况 与 客户 取得 联系 ， 推 进 收 款 或 者 相关 业务 。 

` 做 出 决定 后 ， 进 入 执行 行动 环节 。 将 相关 的 行动 付 诸 执 行 ， 监 控 执 行情 况 。 比 如 信贷 经 理 对 客户 信贷 超 出 进行 提醒 ， 系 统 
自动 产生 提醒 以 及 后 续 需 要 跟踪 处 理 的 任务 。 
2.SAP CRM 中 支持 的 报表 类 型 

SAP CRM 中 支持 多 种 类 型 的 分 析 报 表 ， 主 要 有 以 下 类 型 : 


* CRM 交 互 报表 : 即 在 CRM 系 统 中 使 用 交互 报表 制作 功能 ， 根 据 系 统 预 定义 的 数据 源 结 构 ， 按 上 照 向 导 创 建 业 务 分 析 报 表 。 
交互 报表 支持 多 种 业务 流程 ， 如 业务 活动 、 线 索 、 和 营销 活动 、 商 机 、 订 单 及 服务 等 多 种 业务 对 象 。 


. SAP BW 分 析 : 即使 用 SAP BW 系 统 ， 抽 取 CRM 的 数据 ， 对 CRM 进 行 深入 地 分 析 。SAP CRM 系 统 提供 分 析 的 内 容 包 ， 包 含 
相关 的 数据 模型 和 结构 。 也 可 以 参考 已 有 的 分 析 内 容 建 立信 息 立 方 体 ， 建 立 多 个 指标 ， 多 维度 深度 分 析 数 据 ， 提 供 一 系列 高 级 分 
析 功 能 。CRM Web UI 中 可 以 集成 和 显示 BW 报 表 。 


` 仪表 盘 (Dashboard) : 使 用 SAP BO 系统 ， 制 作 各 种 用 于 分 析 和 监控 的 管理 仪表 盘 。 管 理 仪 表盘 使 用 了 SAP BO XCelsius 技 
术 ， 表 现 直观 、 美 观 、 视 觉 效果 好 ， 相 对 于 传统 的 BI 报表 来 说 进行 了 简化 和 美化 ， 操 作 简 单 ， 适 合 为 企业 的 管理 层 对 业务 进行 概 


览 分 析 ， 监 控 业 务 进展 。 


` 管理 报表 : 使 用 BO 〇 系统 的 水 唱 报 表 功 能 。 管 理 报表 是 一 种 高 度 格式 化 的 报告 ， 适 合 于 打印 ， 可 以 保存 为 PDF 文 件 ， 可 以 


包含 报表 、 表 格 、 文 字 等 多 种 信息 。 


` Web 智 能 报表 : 使 用 SAP BO 的 Web 智 能 ， 客 户 随时 根据 要 求 自助 制作 报表 ， 无 须 预先 开发 各 种 报表 。 系 统 使 用 向 导 方 


式 ， 简 化 操作 ， 普 通用 户 即 可 以 制作 报表 。 


. 数据 探索 : 用 户 可 以 使 用 SAP Business Objects Explorer 自助 搜索 ， 探 索 各 种 数据 。 


3.CRM 分 析 万 法 


CRM 分 析 的 方法 有 四 个 方面 : 测量 、 预 测 、 计 划 以 及 优化 。 


测量 (Measuring) 。 可 以 测量 和 确定 客户 在 各 种 交互 渠道 中 的 绩效 。 通 过 SAP BI 系 统 完整 且 强 大 的 评估 功能 、 灵 活 的 
报表 分 析 工 具 ， 可 以 收集 所 有 相关 的 数据 ， 测 量 各 种 关键 指标 数据 ， 能 够 发 现 客户 的 实际 价值 与 利润 贡献 率 。SAP BI 中 可 以 灵活 
定义 各 种 关键 指标 ， 比 如 客户 利润 率 ， 客 户 的 ABC 分 类 ， 客 户 生命 周 期 价值 以 及 客户 评级 过 程 等 。 典 型 的 SAP BI 报表 具有 清晰 
的 、 直 观 易 理解 的 布局 ， 支 持 多 种 功能 选择 与 数据 细 化 钻 取 分 析 功 能 ， 可 以 设置 异常 条 件 列 出 异常 的 数据 ， 可 以 高 度 定制 个 性 化 
报表 布局 、 选 项 。 


: 预测 (Forecasting) 。 在 测量 客户 各 种 关键 指标 的 基础 上 ， 对 客户 的 行为 和 价值 效果 进行 预测 ， 预 测 客户 的 消费 行为 、 
掌握 客户 的 价值 变化 ， 随 时 调整 和 优化 策略 ， 更 精准 地 开展 业务 。 


客户 行为 建 模 方式 主要 有 : 
. 群集 (Clustering) : 通过 群集 可 以 更 好 地 分 析 客户 分 段 (Segment) 。 
. 关联 分 析 : 分 析 交 又 销售 、 向 上 销售 、 向 下 销售 等 销售 行为 。 
. 决策 树 : 可 以 分 析 不 同 选项 或 者 决策 所 带 来 的 影响 和 变化 ， 也 可 以 用 于 信息 预测 。 
. 评分 表 : 从 多 个 层面 、 多 个 指标 总 体 评 估 客 户 行为 。 
. 线性 与 多 线性 回归 分 析 : 可 以 用 于 收集 相关 数据 ， 预 测 客 户 行为 的 趋势 。 
客户 价值 建 模 方式 主要 有 : 
客户 生命 周期 价值 分 析 : 预测 客户 将 来 在 某 个 阶段 中 的 价值 。 
. 营销 活动 的 前 提 评 估 : 通过 营销 活动 响应 比例 ， 模 拟 营销 活动 执行 的 情况 。 


计划 (Planning) 。 根 据 分 析 与 预测 ， 采 取 正 确 的 策略 。 将 策略 反映 到 计划 制定 中 ， 付 诸 实现 。 支 持 企业 层面 的 多 种 计 
划 ， 比 如 商机 计划 、 党 销 活动 计划 、 贸 易 促 进 计 划 、 客 户 计 划 、 和 销售 计划 等 。 在 计划 制订 中 可 以 使 用 和 包含 根据 历史 数据 等 得 出 
的 预测 数据 。 系 统 能 够 集中 和 营销、 销售 、 服 务 及 各 业务 的 相关 人 员 与 数据 ， 以 便 能 够 考虑 各 流程 、 各 部 门 、 整 个 企业 的 各 种 情 
况 ， 协 同 完成 企业 整体 的 一 致 的 计划 。 计 划 和 预测 的 优点 有 : 


形成 清晰 的 战略 ; 企业 范围 内 更 好 地 对 战略 进行 沟通 ， 确 保 上 下 各 层级 的 有 效 沟通 和 协调 。 
确保 企业 的 业务 战略 与 员工 自 有 的 目标 协调 、 一 致 ， 确 保 计 划 目 标 与 实际 年 度 预算 关联 、 一 致 。 
` 识别 和 协调 各 方 的 战略 计划 与 项 目 ; 执行 差距 分 析 、 开 展 各 业务 场景 的 计划 。 

“ 定期 检查 计划 开展 情况 ,评估 绩效 ， 根 据 反 馈 和 实际 执行 情况 调整 企业 的 战略 。 


-优化 (Optimization) 。CRM 分 析 并 不 仅 是 测量 各 种 关键 指标 ， 分 析 的 结果 可 以 用 于 优化 企业 的 业务 流程 。 各 级 员工 可 
以 将 分 析 结 有 果 用 于 日 常 业务 中 ， 优 化 业务 开展 ， 辅 助 业 务 决策 。 用 户 能 够 根据 各 种 分 析 数 据 做 出 正确 的 决策 ， 用 实际 数据 辅助 决 


策 ， 在 适当 的 时 间 为 适当 的 客户 提供 适当 的 产品 与 服务 ， 通 过 CRM 分 析 发 起 以 客户 为 中 心 的 行动 。 


10.2 ”CRM 分 析 应 用 与 实施 指南 


实施 SAP CRM 的 分 析 功 能 通常 以 SAP CRM 所 提供 的 分 析 业 务 内 容 为 基础 ， 这 些 分 析 内 容 即 为 SAP CRM 所 提供 的 标准 分 析 
报表 和 分 析 功 能 ， 里 面包 含 了 用 于 数据 分 析 的 数据 结构 、 数 据 模型 和 信息 立方 体 ， 启 用 相关 的 报表 即 可 得 到 良好 的 分 析 功 能 。 在 
此 基础 上 ， 企 业 可 以 根据 资源 和 企业 整体 系统 架构 ， 了 解 几 种 常用 的 分 析 工 具 ， 选 择 适合 的 分 析 工 具 。SAP 的 分 析 工 具 主 要 有 三 
种 : 即 建立 在 SAP CRM 自 身 提供 的 CRM 交 互 报 表 、 使 用 BW 系统 制作 BW 分 析 报 表 以 及 使 用 SAP BO 系统 制作 仪表 盘 、 水 晶 报 
表 、 网 络 智能 等 多 种 类 型 的 报表 。 企 业 可 以 根据 自身 系统 的 部 署 情况 灵活 采用 。 对 于 数据 量 较 小 ， 还 未 实施 SAP BI 系统 的 用 户 
来 说 ， 可 以 使 用 交互 报表 功能 ， 对 于 已 经 使 用 SAP BW 系统 的 用 户 来 说 ， 可 以 将 CRM 的 BI 内 容 包 安装 到 BW 系统 中 ， 启 用 测试 标 
准 的 报表 ， 然 后 根据 自身 的 需求 参考 报表 制作 自 定义 的 Bl 报表; 对 于 已 经 实施 BO 系统 的 用 户 来 说 ， 结 合 BW 系 统 ， 可 以 制作 出 表 
现 力 丰富 的 仪表 盘 报 表 。 当 然 ， 通 常 还 是 建议 实施 SAP BI 系统 ， 能 够 集成 SAAP ERP、CRM 等 各 种 来 源 的 数据 ， 对 业务 数据 进行 
深入 的 统计 和 分 析 。 


下 面 介绍 这 些 分 析 工 具 ， 同 时 用 一 些 图 例 说 明 分 析 报 表 的 种 类 和 功能 。 


10.2.1 ”CRM 交互 报表 


SAP CRM 6.0 开 始 引 入 交互 报表 (Interactive Reporting) ， 未 实施 SAP BI 系统 的 用 户 可 以 使 用 交互 报表 实现 一 些 BI 的 分 
析 功 能 ， 为 CRM 中 的 日 常 业 务 提供 监控 与 分 析 报 表 。SAP CRM 中 的 交互 报表 支持 多 种 业务 对 象 ， 用 户 可 以 使 用 交互 报表 向 导 制 
作 并 共享 交互 报表 。 交 互 报 表 支 持 多 种 图 形 展示 方式 ， 如 线 型 报表 (Line Chart) 、 饼 图 (Pie) 及 柱状 图 (Bar) 等 。 交 互 报表 
也 支持 扩展 ， 例 如 将 一 些 字段 加 入 到 报表 中 。 同 时 交互 报表 的 内 容 可 以 应 用 到 SAP BO 管理 仪表 盘 中 ， 实 现 对 数据 的 分 析 展 示 和 


业务 监控 。 


CRM 交 互 报表 与 CRM 各 种 业务 功能 共用 一 个 系统 ， 但 在 交互 报表 的 数据 处 理 上 使 用 了 单独 的 集团 ， 即 CRM 系 统 分 成 一 个 业 
务 集团 和 一 个 交互 报表 的 分 析 集 团 。 业 务 集团 的 数据 能 够 实时 增 量 同步 到 分 析 集 团 中 ， 因 此 使 用 交互 报表 可 以 获取 实时 的 业务 数 
据 。 而 标准 的 BI 系统 通常 是 每 天 晚上 同步 当天 修改 的 增 量 数 据 ， 即 第 二 天 看 到 前 一 天 之 前 的 所 有 数据 ， 具 有 一 天 的 时 间 延 迟 。 当 
然 因为 SAP CRM 系 统 是 业务 操作 系统 ， 不 建议 将 复杂 的 报表 直接 建立 在 SAP CRM 服 务 器 中 ， 因 此 交互 报表 仅 能 提供 部 分 BI 功 
能 。 对 于 复杂 的 、 综 合 的 、 数 据 来 自 多 个 系统 及 多 种 业务 流程 的 报表 ， 仍 然 建议 使 用 单独 的 SAP BI 系统 来 实现 ， 可 以 在 BI 系统 
中 引入 SAP CRM 的 BI 内 容 ， 以 便 能 够 直接 启用 相关 的 标准 报表 。 如 果 组 织 结构 较 大 、 数 据 或 用 户 较 多 ， 也 可 以 采用 SAP HANA 
版 本 的 CRM， 加 快 交互 报表 的 处 理 速 度 。 


交互 报表 支持 的 业务 流程 与 功能 

- 销售 管理 类 : 业务 活动 、 商 机 、 销 售 报价 单 、 销 售 订 单 、 销 售 合同 、 销 售 协议 及 商机 -订单 联合 报表 。 
` 营销 管理 类 : 线索 、 和 营销 活动 。 

“ 服务 管理 类 : 服务 请 求 、 服 务 订 单 、 投 诉 单 、 交 互 记 录 。 


:IT 服务 管理 类 : 服务 请 求 、 问 题 、 变 更 请 求 。 


下 面 介绍 创建 交互 报表 的 向 导 和 交互 报表 的 拓展 和 其 他 功能 。 


10.2.1.1 ”交互 报表 创建 向 导 


用 户 可 以 使 用 交互 报表 制作 向 导 ， 按 步骤 生成 目 己 所 需 的 业务 报表 。 可 以 将 创建 的 报表 共享 给 其 他 用 户 。 下面 以 销售 绪 系 为 
例 ， 况 明 交 互 报表 的 制作 过 程 : 


1) 选择 报表 区 域 : 选择 业务 区 域 ， 比 如 业务 活动 、 续 率 、 商 机 、 服 务 请 求 等 。 见 图 10.1 


"选择 报表 区 域 ” (路 径 : 分 析 专 业 人 员 角 色 > 创 建 报告 > 选择 报表 区 域 ) ， 指 定 报表 名 称 (显示 为 超级 链接 ) 和 搞 述 ( 报 
表 标 题 ) ， 选 择业 务 角色 ， 选 择 报 表 区 域 和 报表 显示 方式 。 报 表 区 域 即 业务 报表 的 对 象 类 型 ， 比 如 线 率 、 商 机 、 服 务 请 求 等 ， 选 
择 后 能 够 使 用 该 对 象 相关 的 字段 以 及 预定 义 的 关键 指标 。 显 示 方 式 为 是 否 显 示 表 格 数据 。 


选择 报表 区 域 
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线索 分 析 

营销 专员 

线索 

妆 表格 

全 ”图表 

仿 表格 上 的 图 表 
售 ”图 表 上 的 表格 


| 4 上 一 个 | 下 一 个 || 预 属 || 完 成 | 


图 10.1 选择 报表 区 域 


2) 选择 字段 : 选择 所 需 显示 的 字段 以 及 关键 指标 。 见 图 10.2“ 选 择 字 段 ” (路 径 : 分 析 专业 人 员 角 色 > 创 建 报告 > 选择 字 
段 ) ， 注 意 不 同 的 对 象 这 里 会 显示 不 同 的 字段 与 指标 。 这 里 的 字段 和 指标 是 系统 预先 制作 提供 的 。 图 中 选择 了 续 系 的 数量 为 天 键 
指标 ， 同 时 选择 了 线索 的 来 源 、 优 移 级 以 及 线索 的 潜在 客户 ， 可 以 用 于 分 组 。 


Available Flalds: Total 14 Selected Fields : Total 5 
Campalgn ID KeyFigures Key Figures 


Employee Responsible Number of L... Number of Leads 


| End Date 
Lead 


Lead Group 
Lead Type 
| onth rtEnd Date) 
: Drganlzational Wnit 
Gualication Level 


Back 4 2 Forwardhk 


图 10.2 ”选择 字段 


3) 定义 过 滤 条 件 : 定义 输入 参数 和 过 滤 条 件 。 见 图 10.3“ 设 置 过 滤 条 件 ” (路 径 : 分 析 专 业 人 员 角 色 > 创 建 报告 > 定义 过 滤 
器 ) ， 对 于 选中 的 字段 ， 可 以 设置 是 否 设 置 为 查询 条 件 ， 以 及 查询 条 件 是 否 必 填 。 可 以 增加 多 个 查询 条 件 ， 从 下 拉 框 字段 中 选 


所 Cancel 


melect Raport SelectFields Define Filters Define Table Define Ghart Share Report 
Area 


Here you can define the input parameters for running the report as well as fiters. 
Define Input Parameters 


Origin mill's mm 加 DRequiedee 


Define Filters 
Show only the followwing information In the report: 


DBlect a Filter Field;» 


图 10.3 ”设置 过 滤 条 件 


4) 定义 表格 : 定义 报表 的 行 和 列 ， 即 如 何 输出 报表 数据 。 见 图 10.4“ 定 义 表格 ” (路 径 : 分 析 专 业 人 员 和 角色 > 创 建 报告 > 定 
义 表格 ) ， 表 格 定义 中 显示 表格 定义 的 行 和 列 。 这 里 列 选 择 了 线索 的 数量 ， 行 选择 了 潜在 客 尸 和 优先 级 。 


证 一 


Select Raport SealectFields DehneFites Define Table Define Chart Share Report 
LE 


Here You can define how the report results are displayed. 


Available Fields : Total 1 Selected 0 Displavyed Rows : Total 2 Selected 0 


Up Down | Show More Displayed Rows 


了 | Field Name 四 | Row Name Subtotals So 
origin mr | Prospect 口 Not Sorted 


圆 Priority | D | Not Sorted 


Et 
Displavyed Columns : Total 2 Selected 0 
Up Down | Show More Displayed Columns 
名 | Column Name Subtotals 


加 | Key Figures 


Measure : Number of Leads Not Sorted 


图 10.4 定义 表格 


5) 定义 图 表 类 型 : 选择 图 形 类 型 ， 默 认为 柱状 图 。 见 图 10.5 “定义 图 表 类 型 ” (路 径 : 分 析 专 业 人 员 和 角色 > 创建 报告 > 定义 
报表 ) ， 选 择 图 表 类 型 ， 可 以 选择 柱状 图 (Column) ， 条 状 图 表 (Bar) 、 饼 图 (Pie) 。 


ECancel 


melect Report SelectFields CC Define Filters Detine Table Define Chart share Report 
Areaq 


Here you can define the chart type that is displayed by default whern you vievwr the report. 
Define Chart 


Chart Type |Column Chant 一 
图 10.5 定义 图 表 类 型 


6) 共享 报表 : 共享 给 指定 的 员工 或 者 组 织 单 元 ， 共 享 后 ， 相 天 人 员 能 够 在 首页 中 的 报表 中 看 到 共享 的 交互 报表 。 共 享 报表 
前 可 以 指定 报表 分 配 到 哪些 业务 角色 和 工作 中 心中 。 见 图 10.6“ 共 享 报表 ” (路 径 : 分 析 专 业 人 员 角 色 > 创 建 报告 > 共享 报 
表 ) ， 通 过 添加 员工 或 者 从 组 织 单元 中 添加 员工 ， 可 以 将 该 报表 共享 给 其 他 用 户 。 


定义 交互 报表 后 ， 即 可 以 在 首页 的 共享 报表 中 查看 共享 报表 ; 在 管理 报表 中 可 以 查询 交互 报表 ， 系 统 显示 报表 名 称 、 报 表 的 
业务 范围 、 更 改 人 和 更 改 时 间 。 打 开 报 表 后 ， 系 统 能 够 使 用 一 些 报表 的 功能 ， 例 如 设置 过 滤 条 件 、 修 改 上 默认 的 图 表 类 型 以 及 进行 


分 组 显示 等 。 


人 


select Reportt Select Fields Define Filters Define Table Detne Ghat -share Report 
上 TB 


Here You can publish the newly created report for other users to see. 


Publish Report 


Authorized Emnlovyees 
[Add Employee [7Add Employees from Organization | Undo Sharing for All 
Type Employee Name E-Mall Address 


HB No result found 


图 10.6 ”共享 报表 


见 图 10.7“ 图 表 中 的 过 滤 条 件 ” (路 径 : 分 析 专业 人 员 角 色 > 报 告 > 共 享 报告 > 报告 ) ， 通 过 选择 过 滤 条 件 ， 可 以 过 滤 出 所 
需 的 数据 ;报表 中 可 以 选择 图 标的 类 型 ， 例 如 饼 图 和 柱状 图 ; 可 以 选择 是 否 显示 表格 ， 以 及 将 表格 显示 在 图 表 的 上 方 或 下 放 ; 可 
以 缩放 图 表 . 
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rgin ls 至 


Go Reset Save View As |Other 
Produet Inforrnation Center 


Disnla 


Chat Above Table ww Column ChiSecondment 
Telephone Call 


Trade fait 


图 10.7 图 表 中 的 过 滤 条 件 


见 图 10.8“ 图 表 显 示 ” 路径 同上 图 ) ， 显 示 了 续 率 的 柱状 图 ， 鼠 标 放 到 图 表 上 会 显示 绪 系 的 数量 ， 行 是 线索 的 来 源 。 


Char Above Table 车 CoumnChart [Swap Seuuence 100% 局 : 


8 oh” 人 S 清 
FE 


图 10.8 图表 显 示 


图 表 右 上 角 可 以 设置 分 组 ， 见 图 10.9“ 分 组 后 的 报表 ” (路 径 同 上 图 ) ， 修 改 的 结果 是 报表 的 X 轴 会 显示 优先 级 ， 而 报表 的 
Y 轴 按照 每 个 客户 进行 分 组 ， 显 示 每 个 客户 的 线索 数量 。 在 图 表 下 方 的 表格 中 列 是 潜在 客户 ， 行 是 优先 级 ， 即 每 个 客户 在 每 种 优 
先 级 中 的 线索 数量 。 表 格 中 的 客户 、 产 品 、 事 务 凭证 等 可 以 直接 导航 到 相应 对 象 的 概要 页 面 中 ， 直 接 查 看 相关 信息 。 


[i 


本 
| 
TEFS TREE Rs | | BE El ER 


ss 
| 


n 


oO 


Prospecty Priority 

图 ADCOM COMPUTER / Number of Leads 。 图 Alex Lynch :Number of Leads 
加 ALPHA Center / Number of Leads 图 High Com / Number of Leads 
图 Media Store / Number of Leads 


ADCOM COMPUTER Alex Lynch HA Center High Com Nledia Store 
Number of Leads Number of Leads Number of Leads Number of Leads Number of Leads 
1 1 1 1 1 | 
1 2 


图 10.9 ”分 组 后 的 报表 


也 可 以 修改 已 定义 的 报表 ， 选 择 报表 ， 重 新 运行 报表 制作 向 导 。 


10.2.1.2 ”报表 分 配 向 导 


通过 报表 分 配 向 导 应 用 ， 可 以 将 BW 报表 、SAP BO 工具 制作 的 报表 (如 Xcelesius 仪 表盘 或 企业 服务 报表 ) 以 及 CRM 交 互 报 
表 应 用 制作 的 交互 报表 分 配 到 业务 角色 和 工作 中 心中 ， 并 将 报表 共享 给 指定 的 用 户 。 报 表 分 配 向 导 的 操作 步骤 为 : 


1) 填写 报表 的 标题 和 描述 ， 选 择 报表 类 型 ， 如 交互 报表 、XCelesis 仪 表盘 、BW 报 表 等 ; 选择 报表 的 技术 名 称 编号 ， 例 如 
BW 报表 的 报表 编号 ; 如 果 这 是 一 个 基于 交互 报表 应 用 制作 的 报表 ， 需 要 选择 “基于 交互 报表 ”; 对 于 BW 报表 ， 需 要 指定 BW 系 
统 的 RFC 链 接 ， 如 果 不 指定 RFC 链 接 ， 系 统 将 使 用 BD97 事 务 代 码 中 设置 的 默认 的 BW 报表 系统 链接 (CRMBWDEST) 。 


2) 选择 业务 角色 ， 然 后 选择 该 业务 角色 中 的 工作 中 心 。 该 报表 将 被 放置 到 该 工作 中 心 。 
3) 选择 员工 或 组 织 单元 ， 将 报表 共享 给 相关 人 员 。 
报表 分 配 向 导 中 ， 搜 索 BW 报 表 时 ， 需 要 将 BW 系 统 中 的 BW 元 数据 复制 到 CRM 系 统 中 (执行 报表 


CRM_OR_UPDATE_BW_REPORT_ATTR) ， 然 后 即 可 以 在 CRM 中 搜索 BW 中 的 报表 。 


10.2.1.3 ”使 用 交互 报表 制作 Xcelsius 仪 表盘 报表 


BO 的 XCelsius 仪 表盘 的 数据 可 以 来 源 于 BW 数据 查询 ， 也 可 以 来 源 于 CRM 交 互 报表 。 通 过 仪表 盘 功 能 ， 可 以 可 视 化 地 展示 
相关 数据 和 指标 。 标 准 SAP CRM 系 统 中 为 交互 报表 提供 了 一 些 仪表 盘 报 表 ， 主 要 如 下 : 


. 服务 订单 提前 期 时 间 (Lead Time) 分 析 : 列 出 服务 团队 的 服务 订单 提前 期 情况 ， 列 出 十 个 提前 期 最 长 的 服务 订单 明细 ， 
根据 服务 类 别 显 示 服 务 订 单 的 提前 期 。 


. 服务 订单 关闭 分 析 : 当前 月 份 关 闭 和 仍然 处 于 打开 中 的 服务 订单 情况 。 
“ 机 会 管线 : 列 出 每 个 销售 周期 的 预计 销量 、 加 权 销 量 等 机 会 管线 信息 。 


可 以 使 用 报表 分 配 向 导 将 这 些 仪表 盘 报 表 分 配给 相关 的 业务 角色 和 工作 中 心 。 可 以 为 仪表 盘 中 的 业务 对 象 或 合作 伙伴 制作 链 
接 ， 打 开 这 些 链接 即 直 接 打 开 Web UI 的 相关 对 象 。 使 用 交互 报表 的 仪表 盘 也 可 以 直接 在 仪表 盘 中 打开 对 应 的 交互 报表 ， 例 如 在 
仪表 盘 中 查看 美观 的 可 视图 像 ， 如 果 需 要 查看 明细 可 以 切换 到 交互 报表 明细 中 。 


10.2.1.4 ”增强 和 其 他 功能 


交互 报表 中 的 字段 和 指标 可 以 增强 ， 例 如 将 自 定义 字段 或 其 他 标准 属性 应 用 到 交互 报表 中 。 对 于 自 定义 字段 ， 可 以 使 用 AET 
应 用 增强 工具 ， 为 相关 对 象 增加 自 定义 字段 ,例如 客户 、 业 务 活动 、 线 索 、 机 会 等 。 在 新 集团 或 系统 中 ， 需 要 对 该 AET 增 强 重新 
产生 和 激活 (使 用 报表 AXT_EXT_ACTIVATE_LOCAL) 。 对 于 标准 字段 ， 可 以 使 用 交互 报表 增强 工作 台 (事务 代码 
CRMD_IREW) ， 添 加 相 天 字段 ， 并 且 增 强 BI 内 容 (传输 后 要 在 目标 系统 中 运行 报表 CRM_REPORT _Bl_GENERATE) ， 使 该 字 
股 能 够 应 用 到 交互 报表 的 BI 结 构 中 。 


10.2.2 SAP BW 分 析 


SAP CRM 提 供 完 整 的 诸多 分 析 功 能 ， 包 括 客 己 分析、 产品 分 析 、 市 场 营销 分 析 、 销 售 分 析 、 服 务 分 析 、 交 互 中 心 分 析 及 渠 
道 分 析 等 。 各 种 流程 均 有 预定 义 的 BW 报表 ， 这 些 预定 义 的 报表 包含 在 BW 内 容 中 。 将 CRM 的 BI 内 容 安 闪 到 SAP BW 服务 器 ， 建 
六 BW 和 和 CRM 系统 之 间 的 连接 ， 进 行 相关 配置 以 后 ， 即 可 使 用 这 些 预定 的 报表 。 用 尸 也 可 以 在 BW 中 根据 CRM 的 数据 源 建立 各 种 
信息 立方 体 ， 制 作出 各 种 BW 报表 。 下 面 简要 介绍 CRM 所 提供 的 BI 内 容 ， 然 后 举例 介绍 一 些 常 用 的 CRM BW 报表 类 型 。 


10.2.2.1 SAP CRM 商务 智能 内 容 


BI 内 容 (BI Content) 为 SAP NetWeaver BI 的 一 种 插件 ，BI| 内 容 的 目的 是 为 用 尸 提 供 一 些 预 定义 的 BI 报表 ， 根 据 不 同 的 业 
务 角 色 、 不 同 的 业务 场景 提供 对 应 的 预定 义 的 BI 报表 。 只 需要 将 CRM 系 统 与 BI 系统 连接 、 复 制 数据 ， 即 可 局 用 这 些 预定 义 的 报 
表 ， 可 以 修改 、 调 整 系统 提供 的 预定 义 的 Bl 报表。 这 样 可 以 有 效 降低 BI 报表 的 开 友 工作 量 ， 为 CRM 系 统 的 各 业务 流程 提供 丰富 
的 分 析 功 能 。 如 果 标 准 的 报表 不 能 满足 业务 需求 ， 可 以 进行 修改 。BI 内 容 可 以 用 于 各 种 行业 流程 ， 无 需 修改 ， 可 以 直接 使 用 ; 可 
以 作为 客户 目 定 义 BI 报 表 的 基础 、 模 板 或 者 示例 ， 降 低 BI 报 表 开 友 的 工作 量 。BI 内 容 主要 包括 : 


从 SAP 业 务 系统 中 抽取 相关 数据 的 程序 。 
: 查询 
数据 源 
: 工作 册 


:处理 流程 


.Web 模板 

` 信息 对 象 

- 集成 的 角色 

信息 源 

" 有 聚合 级 别 

. 信息 提供 者 (信息 立方 体 或 数据 存储 对 象 ) 
计划 功能 

-计划 功能 类 型 

数据 挖 据 模型 


SAP CRM 商 务 智 能 中 所 包含 的 主要 分 析 报 表 参 见 表 10.1。 


模 块 分 析 报 表 
安 容 基础 分 析 : 按 地 点 、 按 合作 伙伴 、 产 品 分 析 、 对 象 分 析 
业务 活动 分 析 : 活动 类 别 、 状 态 、 业 务 合作 伙伴 、 分 析 、 活 动 详细 和 历史 、 未 关闭 的 业务 
活动 分 析 


器 业务 汤 景 有 分 析 「 开 票 分 析 ， 开 票数 量 、 取 消 的 开票 
案例 分 析 ， 成 本 控制 、 案 例 工作 最、 化 感度 、 升 级 情况 、 状 态 
CRM 激励 与 佣金 管理 分 析 
行业 特定 分 析 外 含 零 售 、 医 药 、 高 科技 、 渠 道 销售 ， 消 费 品行 业 的 分 析 
计划 服务 分 析 、 服 务 合同 与 报价 分 析 、 质 保 分 析 、 服 务 订单 与 报价 分 析 、 成 本 与 收入 分 
服务 分 析 析 、 投 诉 与 退货 分 析 、 案 例 分 析 、 安 装 基础 分 析 、IT 服务 管理 分 析 、 战 略 服务 计划 及 服务 时 
间 蕉 分 析 
交互 渠道 分 析 电子 分 析 、 交 互 中 心 分 析 、 陈 道 合作 伙伴 分 析 
绩效 分 析 路 应 用 分 析 ， 活 动 、 商 机 与 销售 订单 、 订 单 、 合 同 与 投诉 、 销 售 管线 分 析 
客户 分 析 客户 事实 表 分 析 、 业 务 合作 伙伴 营销 属性 分 析 
产品 分 析 交叉 销售 分 析 、 竞 争 对 手 分 析 
本 营销 与 营销 活动 分 析 、 外 部 清单 分 析 、 线 索 分 析 、 目 标 组 选择 、 业 务 合 作 伙伴 营销 属 件 分 
析 、 响 应 预测 建 模 、 营 销 开拓 分 析 
销售 分 析 销售 计划 分 析 、 活 动 分 析 、 商 机 分 析 、 订 单 与 报价 分 析 、 合 同 分 析 
返利 处 理 分 析 返利 到 期 清单 
电子 分 析 网 站 监控 分 析 、Web 分 析 
渠道 分 析 渠道 相关 的 活动 、 商 机、 订单 ， 线 索 、 客 户 等 


各 业务 分 析 中 ， 能 够 看 到 该 分 析 的 目的 ， 相 关 的 信息 集 、 数 据 集 、 数 据 源 、 信 息 存 储 对 象 、 分 析 网 页 模板 、 查 询 、 角 色 、 变 
式 、 关 键 指 标 、 属 性 等 各 种 信息 。 更 多 的 关于 CRM BI 内 容 的 信息 ， 请 参考 http://help.sap.com/bicontent。 


10.2.2.2 CRM 中 使 用 SAP BW 报表 


CRM 的 各 种 业务 角色 均 提供 该 角色 相关 的 BW 分 析 报 表 ， 如 销售 专业 人 员 、 营 销 专 业 人 员 和 服务 专业 人 员 。 通 常 角色 的 最 后 
一 个 工作 中 心 即 为 “报表 ”， 其 中 列 出 了 预定 一 个 各 种 报表 。 在 其 他 工作 中 心中 ， 通 党 分 成 “创建 ”、“ 搜 索 和 “报表 ”三 个 
部 分 ， 这 里 的 报表 即 为 该 工作 中 心 功能 相关 的 报表 。 另 外 CRM 提 供 了 “分 析 专 业 人 员 ” 的 业务 角色 ， 其 中 列 出 了 诸多 预定 义 的 
CRM BW 报表 。SAP CRM 系 统 提 供 一 些 标 准 的 仪表 盘 报 表 和 应 用 。 各 模块 的 BI 业务 报表 目的 及 功能 可 以 参考 SAP CRM BI 内 容 
中 的 况 明 文档 。 下 面 以 营销 活动 中 的 一 些 分 析 功 能 ,说明 常 用 的 SAP BI 报表 功能 。 


1 分 析 与 监控 


见 图 10.10“ 和 警报 监控 ” (路 径 : 分 析 专 业 人 员 业 务 角色 > 豆 销 分 析 ) ， 营 销 活动 执行 的 成 功率 分 析 ， 首 先 显 示 了 营销 活动 
执行 成 功 数量 概要 ， 比 如 邮件 数量 、 新 闻 报 刊 数 量 及 电话 数量 。 然 后 显示 了 和 警报 监控 器 ， 即 对 满足 相应 警报 条 件 的 活动 在 这 里 进 
行营 报 ， 点 击 后 查看 明细 。 最 后 显示 了 三 个 营销 活动 在 各 月 份 的 成 功 比 例 。 
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图 10.10 警报 监控 


2. 多 维 数据 分 析 


见 图 10.11 “Bl 报表” (路 径 : 分 析 专 业 人 员 业 务 角 色 > 成 败 分 析 ) ， 典 型 的 BI 报 表 分 成 数据 分 析 页 面 、 图 形 显 示 页 面 、 信 
息 页 面 等 页 签 ， 左 边 是 过 滤 条 件 ， 上 面 是 各 种 操作 按钮 ， 比 如 保存 视图 、 收 藏 、 变 式 屏 幕 、 和 条件、 备注 、 导 出 等 。 工 作 区 为 数据 


表格 及 各 种 统计 数据 。 根 据 系统 定义 的 天 键 措 标 ， 可 以 从 多 个 维度 进行 分 析 ， 进 行 各 维度 的 数据 透视 ， 可 以 显示 多 种 图 表 形 式 ， 
比如 柱状 图 、 绪 状 图 、 饼 图 等 。 可 以 对 左边 的 各 种 属性 设置 过 滤 条 件 ， 系 统 会 显示 满足 条 件 的 数据 ， 比 如 设置 言 销 类 型 ， 仅 对 某 
些 类 型 的 营销 活动 类 型 出 具 报 表 ， 设 置 了 过 滤 条 件 后 ， 可 以 将 设置 的 过 滤 条 件 删除 。 
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图 10.11 ”BI 报表 
3. 趋 势 分 析 


见 图 10.12“ 线 状 趋势 图 ” (路 径 : 分 析 专 业 人 员 业 务 角色 > 基于 时 间 的 营销 成 本 分 析 ) ， 可 以 按照 时 间 统 计 ， 比 如 这 里 根 
据 营 销 渠 道统 计 每 个 月 份 的 金额 。 每 一 种 渠道 就 是 一 条 时 间 线 ， 可 以 进行 趋势 分 析 ， 渠 道 朋 广告、 折扣、 交叉 销 售 、 特 殊 推 荐 
等 。 图 中 是 直接 验 入 到 SAP CRM Web UI 中 的 显示 图 形 ， 为 了 能 够 直观 地 显示 图 形 ， 系 统 默 认 情 况 下 并 没有 显示 普通 BI 报表 的 
过 渡 条 件 、 数 据 表格 ， 可 以 在 报表 拾 头 的 相应 链接 和 按钮 中 使 用 这 些 功 能 。 
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图 10.12” 线 状 趋势 图 


BW 报表 中 ， 可 以 制作 导航 链接 ， 以 便 能 导航 到 对 应 的 CRM 业 务 对 象 中 ， 客 户主 数据 及 各 种 业务 事务 凭证 中 。 可 以 通过 
Web UI 链接 配置 将 BI 报表 集成 到 CRM Web UI 系统 中 。 用 尸 也 可 以 使 用 报表 分 配 向 导 Web UI 功能 将 BI 报表 、BO 报 表 或 CRM 交 
互 报表 及 仪表 盘 分 配 到 业务 角色 中 。 


10.2.3 SAP BO 分 析 


Business Objects (BO) 是 全 球 领先 的 商务 智能 软件 公司 的 产品 套件 为 报表 、 碍 询 和 分 析 、 绩 效 管 理 以 及 数据 集成 提供 了 
最 完善 、 最 可 靠 的 平台 。2007 年 10 月 ，SAP 收 购 了 BO，SAP 的 商务 智能 与 分 析 报 表 展 现 便 融 入 了 BO 的 强大 功能 。SAP CRM 集 
成 SAP BO 的 XCelsius 管 理 仪表 盘 分 析 功 能 ， 可 以 使 用 水 晶 报 表 ， 制 作 各 种 管理 报告 。 


10.2.3.1 ”管理 仪表 盘 


SAP CRM 中 ， 可 以 使 用 CRM 仪 表盘 功能 ， 美 观 地 展示 各 种 关键 指标 数据 ， 可 以 调节 相关 参数 ,根据 不 同 的 参数 显示 不 同 的 
预测 结果 。 管 理 仪 表盘 能 够 简化 分 析 过 程 ， 提 供 创新 的 、 直 观 易 用 的 仪表 盘 ， 用 户 (特别 是 管理 层 用 户 ) 能 够 直观 地 了 解 业 务 情 
况 ， 这 对 于 不 具备 使 用 复杂 报表 工具 能 力 的 用 户 来 况 非 钊 重要 。 


SAP CRM 提 供 了 一 个 快速 创建 BO Xcelsius 仪 表盘 的 向 导 ， 可 以 快速 创建 仪表 盘 链 接 。 主 要 功能 有 : 使 用 BO Xcelsius 企 业 
版 创建 CRM 仪 表盘 报表 ; 上 载 Xcelsius 仪 表盘 报表 并 佬 入 到 CRM Web UI 的 向 导 ; 与 其 他 CRM 用 户 共 享 Xcelsius 仪 表盘 报表 。 


Xcelsius 仪 表盘 应 用 是 一 种 Adobe Flash 文 件 (文件 后 缀 名 为 SWF) ， 可 以 在 SAP BO Xcelsius 企 业 版 中 创建 仪表 盘 Flash 文 
件 。 如 果 使 用 SAP BO 的 Xcelsius 企 业 版 创建 仪表 盘 文 件 ， 请 参考 BO 的 相关 资料 。BO XCelsius 仪 表盘 也 可 以 使 用 SAP CRM 交 互 
报表 作为 数据 源 ， 这 样 仪表 盘 中 能 够 获取 实时 的 数据 。 可 以 使 用 交互 报表 中 提供 的 XCelsius 文 件 模 板 (由 CRM 交 互 报表 产 
生 ) 。 通 过 指定 交互 报表 的 URL， 可 以 定义 仪表 盘 使 用 哪 种 数据 源 。 下 面 举例 说 明 仪 表盘 在 营销 、 销 售 和 服务 中 的 应 用 ， 系 统 提 
供 的 其 他 仪表 盘 报 表 ， 请 参考 SAP CRM BI 内 容 。 


1. 营 销 管理 仪表 盘 
见 图 10.13“ 宣 销 管理 仪 表盘 ” (路 径 : 豆 销 专员 业务 角色 > 仪表 盘 ) ， 系 统 显示 了 营销 的 关键 指标 (线索 、 每 个 线 款 的 成 


本 、 言 销 成 本 、 销 售 量 、 转 换 比 例 等 ) ， 响 应 比例 ， 可 以 设 定 渠 道 的 参数 ， 可 以 调整 目标 组 大 小 ， 调 整 以 后 系统 会 重新 计算 指标 
内 容 。 


图 10.13 ”营销 管理 仪表 盘 


2. 销 售 管理 仪表 盘 


见 图 10.14“ 销 售 管理 仪表 盘 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 仪表 盘 > 销 售 管线 ) ， 显 示 了 首页 中 岩 入 的 销售 管线 、 销 售 区 
域 、 实 际 与 预测 对 比 、 最 佳 销 售 产品 等 仪表 盘 报 表 功 能 。 
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图 10.14 销售 管理 仪表 盘 
3. 服 务 管理 仪表 盘 
见 图 10.15“ 服 务 管理 仪表 盘 ” (路 径 同 上 图 ) ， 显 示 每 个 服务 人 员 的 处 理 的 订单 数量 、 客 户 满 意 度 、 订 单 接收 时 间 、 服 务 


时 间 及 每 小 时 处 理 的 服务 订单 。 


10.2.3.2 “水晶 报表 


使 用 SAP BO 中 的 水 晶 报 表 功 能 ， 该 类 型 报表 可 保存 为 PDF 文件 ， 是 一 种 基于 表单 的 报表 ， 可 以 方便 打印 ， 可 以 使 用 丰富 
的 、 专 业 的 格式 ， 可 以 还 用 于 管理 分 析 报 告 。 水 晶 报 表 一 般 用 于 出 具 报 告 ， 因 此 一 般 不 要 求 具有 很 强 的 交互 性 ， 可 供 打印 报告 、 
出 具 复 合 报告 时 使 用 。 见 图 10.16 “集成 水 晶 管 理 报表 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 周期 > 商机 ) ， 显 示 了 商机 的 成 败 分 
析 ， 可 以 显示 文本 概要 说 明 、 图 表 、 数 据 表 格 ， 可 以 分 各 种 章节 。 可 以 说 这 是 一 种 文件 报告 ， 包 售 了 报表 等 多 种 信息 。 
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图 10.16 ”集成 水 晶 管 理 报表 


10.2.3.3 ”Web 智能 


SAP BO Web 智 能 (Web Intelligence，Webl) 是 一 个 领先 的 最 终 用 户 报 表 和 分 析 工 具 。 用 户 可 以 使 用 Web 智 能 工具 目 助 
进行 数据 分 析 ， 无 需 lT 拷 术 人 员 支 持 ， 用 户 界 面 简单 易 用 ， 普 通用 户 即 可 掌握 。Webl 具 有 强大 的 联机 和 脱 机 数据 分 析 功 能 。 见 
图 10.17“Web 智 能 报表 ”，CRM 中 可 以 集成 和 使 用 Webl 的 智能 分 析 报 表 功 能 。 
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图 10. 17 Web 智 能 报表 


SAP CRM 7.0 EHP1/EHP2 等 增强 包 中 包含 了 丰富 的 了 预 配置 的 仪表 盘 分 析 最 佳 业务 实践 。 在 销售 管理 中 ， 各 级 销售 人 员 可 以 
使 用 仪表 盘 功能 了 解 销售 业务 ， 监 控 销 售 计划 执行 情况 ， 识 别 和 响应 市 场 与 竞争 风险 及 趋势 ， 更 有 效 地 管理 销售 业务 。 


10.3 “CRM 分 析 天 键 配 置 指南 


10.3.1 “CRM 交 互 报表 配置 


交互 报表 的 配置 步骤 比较 多 ， 首 先 通 过 事务 代码 SCC4 创 建 专 供 报 表 分 析 使 用 的 集团 ， 比 如 创建 集团 为 700 (业务 集团 为 
600) ， 然 后 从 集团 000 拷 贝 到 新 建 的 集团 中 。 


配置 结束 或 者 配置 过 程 中 ， 可 以 使 用 事务 代码 /CRMBW/CONFIG_WIZARD 检 查 交 互 报表 的 配置 情况 。SAP CRM 交 互 报表 
的 配置 可 以 参考 SAP 注 释 1146395。CRM 的 交互 报表 的 详细 配置 步骤 可 以 参考 9AP CRM 最 佳 业 务实 践 中 的 配置 文档 ， 地 址 
为 http://help.sap.com/， 路 径 为 : SAP Best Practice SAP 最 佳 业 务实 践 > Cross Industry Package 跨 行业 的 软件 包 > CRM 客 
尸 天 系 绾 理 ， 选 择 版 本 ， 比 如 V1.701， 即 可 查看 相关 文档 和 C41 的 交互 脚本 配置 文件 。 


如 果 需 要 将 交互 报表 应 用 到 XCelsius 仪 表盘 中 ， 主 要 的 要 求 和 步骤 有 : 
1) 需要 配置 和 局 用 CRM 交 互 报表 。 需 要 使 用 BO 的 报表 制作 工具 和 功能 。 
2) 需要 集成 XCelsius 和 设置 BEx Web; BW 系统 中 ， 需 要 激活 BEx Web 模 板 0DASH BOARD TEMPLATE。 


3) 在 CRM 导 舰 栏 维护 应 用 中 ， 创 建 逻 辑 链接 ， 类 型 为 Bl 报表 ， 目 标 编号 为 FIOLTPDISP (即使 用 CRM 的 Web UI 组 件 
GS_ANA_DASH) ， 参 数 为 BI 报 表 编 号 ， 参 数 处 理 类 为 CL CRM_BOBJ_OLTP_NAV_PARAM。 


10.3.2 ”集成 SAP Bl 报表 配置 


SAP BI 报表 是 在 SAP Bl (BW) 系统 中 制作 的 ， 需 要 获取 到 BI 报表 模板 (Bl Templates) ， 然 后 在 CRM Web Ul 中 定义 B| 
报表 标识 ， 然 后 定义 Bl 逻辑 链接 ， 链 接 到 Bl 报表 标识 ， 将 逻辑 链接 放 入 到 报表 逻辑 链接 组 中 ， 然 后 放 入 到 某 些 工作 中 心中 ， 局 用 
该 链接 即 可 。BI 报 表 集 成 的 主要 配置 参见 表 10.2。 


表 10.2 BI 报表 配置 


配 置 点 配置 说 明 
设置 CRM 系统 默认 连接 的 BI 系统 。 如 果 在 BI 报表 标识 中 未 指定 具体 的 BI 系统 ， 系 统 就 
设置 默认 的 BI 系 | 会 使 用 这 个 BI 系统。 为 CRMBWDEST 分 配 BAPI 呼叫 的 标准 RFC 目标 ， 其 中 CRMBWDEST 
统 RFC 目标 是 一 个 固定 的 逻辑 系统 ， 如 果 系 统 没 有 该 逻辑 系统 ， 可 以 先 创 建 逻 辑 系 统 ， 注 意 编号 需要 固 
定 为 CRMBWDEST 
定义 BI 报 表 标 识 ， 可 以 设置 为 与 BI 模板 名 称 一 样 或 者 相似 ; 可 以 指定 描述 ， 还 可 以 选择 
BI 对 象 类 型 ， 一 般 为 BI 模 板 3.x ; BI 对象 键 值 为 该 BI 模板 的 标识 号 ， 该 标识 号 需要 从 BI 
系统 中 查阅 获取 。BI 系统 为 链接 到 BI 系统 的 RFC 链接 ， 这 里 建议 设置 为 空 ， 如 果 为 空 ， 系 
定义 BI 报表 标识 “| 统 会 使 用 系统 中 指定 的 默认 BI 系统 ， 如 果 这 里 指定 一 个 具体 系统 ， 那 具有 一 定 的 局 限 性 ， 如 
果 更 改 BI RFC 系统 链接 (比如 开发 机 、 测 试 机 、 生 产 机 、 培 训 系 统 ) 就 需要 做 相应 的 修改 。 
BI 对 象 类 型 中 可 以 使 用 模板 3. x (Template) 或 查询 视图 3.X (Query Views); 另外 ， 模 板 7.X、 
查询 视图 、 查 询 7. x 、 信 息 提 供 者 7. x 、 企 业 报 表 7. x 需要 BI7.0 系统 。 


如 果 在 CRM Web UI 中 使 用 BI 报表 时 需要 导航 到 CRM 业务 对 象 中 ， 比 如 导航 到 产品 主 数 
据 、 客 户主 数据 等 ， 可 以 使 用 交叉 导航 链接 。 如 信息 对 象 0OCRM_SOLDTO， 即 客户 字段 ; 导 
航 链接 标识 为 DISPLAY 显示 ; 对 象 类 型 为 BP ACCOUNT 、 对 象 操 作为 显示 。 政 径 : 配置 > 
CRM>UI 框架 > 用 户 界 面 框架 定义 > 显示 SAP NetWeaver BI 报告 

为 BI 报表 标识 定义 CRM Web UI 网 辑 链接 ， 然 后 将 逻辑 链接 包含 到 导航 栏 中 ， 并 在 业务 角 
定义 BI 报 表 逻 辑 | 色 中 启用 此 链接 ，CRM 中 即 可 使 用 此 BI 报表 。 类 型 为 BI 报告 ， 目 标 标 识 为 DISPLAY 显示 ， 
链接 参数 为 该 BI 报表 的 标识 ， 参 数 类 为 CL CRM GEN UI BI UTIL。 可 以 指定 显示 图 表 ， 填 写 
标题 和 描述 。 路 径 ， 配置 >CRM>UI 框 架 > 技术 角色 定义 > 定义 导航 条 参数 文件 

BI 报表 的 逻辑 链接 定义 后 ， 可 以 放置 到 逻辑 链接 组 中 ， 逻 辑 链接 组 放置 到 工作 中 心中 ， 工 
作 中 心 放 置 到 导航 栏 中 ， 导 航 栏 分 配 到 业务 角色 中 。 然 后 在 业务 角色 中 让 该 逻辑 链接 可 见 ， 
事务 代码 : CRMC UI PROFILE 


定义 BI 报表 标识 


将 逻辑 链接 放置 到 
导航 栏 中 


10.3.3 ”集成 常理 仪表 盘 配 置 


管理 面板 可 以 在 业务 角色 “分 析 专 业 人 员 ” 的 面板 创建 中 维护 。 通 过 使 用 向 导 完 成 面板 的 制作 。 面 板 所 用 的 Xcelsius Flash 
文件 需要 预先 由 SAP BO Xcelsius 企 业 版 创建 。CRM 中 的 交互 报表 也 可 以 生成 Xcelsius。 同 时 在 SAP CRM 7.0 EHP1 以 上 版 本 
中 ， 系 统 提供 了 一 些 管理 面板 ， 可 以 使 用 系统 已 经 提供 的 面板 Flash 文 件 。 管 理 仪表 盘 的 主要 配置 参见 表 10.3。 


表 10.3 ”管理 仪表 盘 配 置 


配 置 点 配置 说 明 
1 ) 局 动 新 建 面 板 功 能 ， 填 写 名 称 、 描 述 ， 选 择 使 用 该 面板 的 业务 角色 

仪表 盘 维 护 向 导 2 ) 导入 新 的 Xcelsius SWF 文件 或 者 选择 现 有 的 SWF 文件 。 对 于 属于 交互 报表 制作 的 SWF 
文件 ,需要 指定 对 应 的 交互 报表 。 路 径 : 分 析 专 员 业 务 角色 > 创建 仪表 盘 

面板 显示 设置 : 最 大 显示 多 少 个 仪表 盘 应 用 、 存 储 仪表 盘 应 用 的 MIME 路 径 、 仪 表盘 的 
锅 度 和 高 度 ( 像 系 )。 面 板 参 数 文件 : 是 否 局 用 仪表 盘 功 能 (路 径 ; 配置 >CRM>CRM 分 
析 >XCelsius 面板 > 定义 面板 参数 文件 )。 该 参数 文件 分 配 到 业务 角色 中 的 功能 参数 文件 
DASHBOARD PROF 中 

通过 BADI 增强 CRM ANA DASHB DATAPROVIDER， 可 以 从 SAP BI 系统 或 者 其 他 第 三 方 
系统 获取 仪表 盘 的 数据 。 该 BADI 的 实施 功能 见 BADI 程序， 路径 配置 >CRM>CRM 分 析 > 
Xcelsius 面板 >BADI: CRM 分 析 面 板 数 据 提供 者 


面板 议 首 


BAdI: CRM 分 析 
面板 数据 提供 者 


10.4 人 小结 


SAP 将 CRM 作 为 业务 应 用 系统 ， 因 此 可 以 说 CRM 本 身 并 没有 业务 分 析 报 表 功 能 ， 其 数据 分 析 、 预 测 和 数据 挖掘 均 在 SAP 商 
务 智能 系统 中 完成 。SAP 根 据 CRM 本 身 的 业务 流程 和 功能 ， 预 定义 了 各 种 商务 智能 内 容 ， 这 些 内 容 包 括 了 商务 智能 的 数据 结 
构 、 分 析 模 型 和 报表 。 将 这 些 丙 务 智能 内 容 安 六 到 SAP 商 务 智能 系统 中 ， 即 可 使 用 这 些 结构 、 模 型 和 报表 。SAP CRM 和 SAP BI 
系统 可 以 无 颖 集成 ， 因 此 用 户 并 不 会 感受 到 这 是 两 个 系统 。 同 时 CRM 中 的 计划 与 预测 、 备 件 和 工时 的 预测 等 都 集成 并 使 用 了 
SAP BI 系统 的 模型 和 数据 ， 最 终 用 尸 可 以 将 BI 系统 视 为 CRM 的 一 部 分 。 


SAP CRM 作 为 业务 系统 ， 可 以 使 用 丰 昌 的 局 级 搜索 功能 ， 搜 索 表 格 可 以 通过 简单 的 图 表 显示 ， 当 然 这 个 图 表 较 为 简单 ， 通 
单 是 针对 明细 信息 的 某 个 字段 的 汇总 ， 例 如 按照 客户 分 类 统计 客户 数量 ， 或 按照 任 证 类 型 、 日 期 、 客 户 、 负 责 员工 等 统计 商机 、 
订单 等 对 象 信息 。 


在 实际 应 用 中 ， 如 果 客 户 并 未 实施 SAP Bl 系统 ， 通 常 在 CRM 业 务 系统 中 开 上 一 些 查 询 报表 ， 这 通常 可 以 使 用 Web UI 组 件 技 
术 或 BSP 进 行 开 友 。 在 CRM 业 务 系统 中 ， 也 可 以 使 用 交互 报表 功能 。 交 互 报表 的 实质 还 是 SAP BI 系统 ， 即 在 CRM 业 务 系统 中 新 
建 一 个 分 析 集 团 ， 该 分 析 集 团 从 业务 集团 中 实时 获取 数据 ， 使 用 BI 的 结构 和 模型 对 数据 进行 分 析 。 因 为 CRM 的 底层 是 SAP 的 
NetWeaver 平 台 ， 而 Bl 是 SAP NetWeaver 的 组 成 部 分 ， 因 此 本 身 也 是 一 个 BI 系 统 。 当 然 在 业务 数据 量 较 大 ， 用 户 较 多 ， 对 Bl 数 
据 分 析 要 求 较 高 的 客户 还 是 建议 单独 实施 SAP Bl 系统 ， 以 便 能 够 集成 多 种 来 源 的 数据 ， 可 以 进行 复制 的 数据 分 析 和 挖掘， 并 且 
` 会 影响 业务 系统 的 性 能 。SAP CRM 所 提供 的 标准 BI 报表 多 数 都 为 原 有 的 BW 形式 ， 而 后 来 出 现 的 管理 仪表 盘 应 用 是 基于 SAP 
BO 制作 的 。 在 实施 CRM 的 BI 应 用 时 ， 需 要 确定 报表 的 展示 方式 和 所 涉及 的 业务 内 容 。 如 果 需 要 使 用 销售 计划 、 机 会 计划 、 营 销 
活动 或 TPM 的 计划 制定 ， 需 要 使 用 BI 的 数据 模型 ， 因 此 要 实施 BI 系统 ， 即 Bl-BPS 功 能 ， 这 在 功能 选用 上 要 注意 ， 确 定 所 需要 实 
施 的 系统 区 畴 ， 即 是 人 否 包含 实施 BI 系 统 。 


第 11 章 SAP CRM 系 统 以 构 与 技术 


本 章 讲 述 SAP CRM 的 系统 架构 及 各 种 相关 技术 ， 包 括 中 间 件 集成 、 权 限 管理 、Web UI 技术 、 系 统 增强 与 开发 ， 还 将 探讨 
SAP CRM 技 术 发 展 趋势 。 系 统 架构 中 介绍 了 CRM 服 务 器 的 系统 应 用 及 集成 架构 。CRM 中 间 件 中 ， 详 细 介 绍 了 通过 CRM 中 间 件 
与 其 他 SAP 系 统 及 非 SAP 系 统 集成 的 方法 ， 包 括 与 后 台 SAP ERP 的 集成 和 数据 交换 、CRM 中 间 件 与 BI 商 务 智 能 、 群 件 适配器 以 及 
移动 终端 的 数据 交换 ， 同 时 介绍 了 通过 中 间 件 的 XIF 与 第 三 方 外 部 系统 进行 集成 与 数据 交换 的 功能 ， 简 要 介绍 了 CRM 中 间 件 的 运 
莒 与 监控 管理 。 权 限 管理 中 介绍 了 基本 权限 的 实施 以 及 动态 权限 ACE 的 原理 和 实现 方法 。 在 Web UI 技术 中 介绍 了 Web UI 的 功 
能 和 个 性 化 设置 ， 介 绍 了 业务 角色 和 导航 栏 的 功能 和 配置 ， 介 绍 了 Web UI 的 技术 架构 以 及 页 面 配 置 功能 。 在 CRM 增 强 与 开发 
中 ， 介 绍 了 Web UI 的 增强 与 开发 技术 ， 介 绍 了 BADI 以 及 其 他 增强 ， 概 述 了 CRM 的 开发 技术 。 最 后 探讨 了 CRM 的 技术 发 展 ， 介 
绍 了 SAP CRM 的 新 移动 方案 、 内 人 存 计算 、 云 计算 及 CRM 社 交 网 络 等 方面 的 集成 与 应 用 。 


11.1 SAP CRM 系 统 架 构 概 述 


SAP CRM 是 一 个 单独 的 应 用 服务 器 ， 与 SAP ERP、SAP Bl 等 系统 并 列 ， 均 建立 在 SAP 底 层 NetWeaver 平 台 之 上 。SAP 
CRM 提 供 各 种 营销 、 销 售 、 服 务 、 渠 道 管理 及 电子 商务 等 功能 。 通 过 图 11.1“SAP CRM 服 务 器 架构 概要 ”可 以 了 解 CRM 架 构 
的 思想 。SAP CRM 是 一 个 单独 的 应 用 服务 器 ， 能 与 诸多 后 台 系 统 通过 接口 相连 接 ， 比 如 后 台 SAP ERP 系 统 、SAP BI 分 析 系 统 、 
SAP APO 系 统 ， 还 可 以 和 第 三 方 系统 相连 接 。 用 户 通 过 CRM Web Ul、 浏览 器 、 电 话 、 电 子 邮 件 、 移 动 终端 及 群 件 等 访问 或 者 
接收 到 CRM 的 信息 ， 使 用 相关 功能 。 


电话 /邮件 | | 移动 终 i 


SAP FCC SAP BI 
(ERP) 、 (BW) 


图 11.1 SAP CRM 服 务 器 架构 概要 


1. 用 户 接 入 


用 户 通过 多 种 方式 访问 和 使 用 CRM 所 提供 的 功能 


` 交互 中 心中 ， 用 户 通过 电话 、 邮 件 、 传 真 或 网 络 聊天 等 渠道 联系 交互 中 心 座 庸 人员。 座席 人 员 和 其 他 各 类 员工 可 以 通过 浏 
览 器 使 用 CRM Web UI 功能 与 客户 交互 。 


` 在 网 络 渠 道 电 子 商 务 中 ， 用 户 可 以 使 用 浏览 器 ， 通 过 互联 网 访问 企业 的 CRM 电 子 商 务 、 电 子 服务 及 电子 营销 功能 。 网 络 
道 使 用 JSP 技 术 ， 通 过 CRM JAVA 组 件 提 供 相 应 的 应 用 功能 。 


. 现场 销售 、 服 务 人 员 ， 可 以 通过 CRM 的 移动 客户 端 访问 系统 ， 可 以 将 信息 同步 到 移动 客户 端 中 。 对 于 手持 设备 
(Handheld) 也 可 以 通过 移动 网 络 接 入 ， 使 用 移动 终端 浏览 器 直接 访问 系统 相关 功能 。 


客户、 任务 与 业务 活动 可 以 与 外 部 群 件 系统 同步 ， 如 Lotus 和 微软 Exchange 服 务 器 。 


2. 系 统 集成 


过 系统 集成 使 用 其 他 系统 的 功能 ， 如 ERP、BI 系 统 : 


集成 后 台 SAP ERP 系 统 : 通过 标准 的 CRM 中 间 件 ， 与 后 台 SAP ERP 系 统 集成 ， 使 用 ERP 相 关 的 功能 ， 比 如 财务 、 成 本 及 后 
勤 执行 等 。 


六 


集成 SAP BI 系统 : 通过 SAP BI 系统 提供 完整 的 统计 与 分 析 功 能 。 
集成 SAP APO 系 统 集成 : 进行 APO ATP 物 料 可 用 性 检查 ， 进 行 需 求 计划 。 


集成 第 三 方 系统 接口 : 通过 接口 可 以 与 第 三 方 其 他 系统 集成 。 


3.CRM 服 务 器 系统 架构 


见 图 11.2 “SAP CRM 服 务 器 架构 ”，SAP CRM 是 建立 在 SAP NetWeaver 应 用 服务 器 之 上 的 企业 应 用 。CRM 应 用 服务 器 自 
身 提供 诸多 业务 功能 ， 比 如 交互 中 心 、 网 络 渠 道 、 营 销 、 销 售 、 服 务 及 渠道 管理 等 功能 ， 提 供 相当 多 的 业务 对 象 ， 比 如 产品 、 业 
合作 伙伴 、 各 种 凭证 单据 对 象 如 销售 订单 及 服务 订单 等 。 


和 CRM 服 务 器 


CRM 中 间 件 


SAP BI : R/3 适 配器 


CRM 有 上 服务 需 应 用 


业务 对 象 : 


产品 
业务 合作 伙伴 
业务 对 象 订单 等 ) 


Plug In 接口 (PI) 


| : 移动 终端 适配器 渠道 管理 


其 他 系统 


SAP NetWeaver 应 用 服务 器 


人 


图 11.2 SAP CRM 服 务 器 架构 


CRM 服 务 器 通过 中 间 件 的 各 种 适配器 (Adapter) 与 外 部 系统 相连 。 适 配器 是 系统 提供 的 一 种 接口 程序 ， 负 责 与 对 应 的 外 
部 系统 按照 一 定 的 协议 进行 通信 、 交 换 数 据 。 在 SAP ERP、BI 系 统 中 ， 与 CRM 适 配器 对 应 的 为 PI 接口 (Plug In) 。PI 接 口 也 是 
一 组 接口 程序 ， 负 责 与 CRM 进 行 通信 ， 需 要 人 在 对 应 系统 中 安 半 相应 的 PI 接 口才 能 使 用 相关 的 功能 。 


SAP CRM 中 间 件 是 SAP CRM 的 重要 组 成 部 分 ， 无 需 单 独 安装 。SAP CRM 服 务 器 安装 以 后 ， 根 据 实际 的 业务 需求 ， 配 置 
CRM 中 间 件 ， 系 统 可 以 与 SAP ERP、BI 等 系统 交换 数据 。 


自 SAP ERP 6.0 起 ，CRM 中间 件 的 PI 部 分 为 SAP ERP 的 标准 部 分 ， 即 无 需 单 独 安装 Pl 组件 ， 之 前 的 版 本 需要 安装 PI 组 件 。 对 
于 SAP APO 和 SAP Bl 集成， 需要 在 对 应 系统 中 安 闻 相应 的 SAP Basis PI 接口 。 


11.2 ”SAP CRM 中 间 件 


SAP CRM 中 间 件 是 SAP CRM 与 其 他 系统 ， 特 别 是 SAP ERP、BI 系 统 集成 的 基础 。 通 过 SAP CRM 中 间 件 ，SAP CRM 可 以 与 
SAP ERP、BIl、 群 件 系 统 、 移 动 终端 以 及 第 三 万 后 台 系 统 集成 ， 进 行 数据 交换 。SAP CRM 中间 件 的 主要 功能 为 : 数据 队列 与 传 
输 管理 、 数 据 复制 与 同步 、 数 据 交换 与 映射 。 本 章 介 绍 SAP CRM 中 间 件 的 系统 架构 、 内 部 数据 处 理 逻 辑 、 与 后 台 ERP 系 统 的 连 
接 及 监控 ， 了 解 Bl 适 配器 、 群 件 适配器 、 移 动 终端 数据 分 配 的 模式 以 及 与 第 三 方 系统 集成 与 交换 的 万 法 的 技术 。 


典型 的 数据 中 间 件 数据 交换 见 图 11.3 所 示 ， 使 用 QRFC 技 术 实现 两 个 系统 之 间 的 数据 通信 。 一 个 系统 上 友 送 数据 ， 另 外 一 个 系 
统 响 应 接收 数据 ， 数 据 友 送 系 统 为 主导 系统 。 如 在 SAP ERP 中 创建 并 保 仔 了 一 个 销售 订单 ， 系 统 会 调用 相关 友 送 函数 ， 将 该 订单 
数据 (包括 数据 与 操作 ， 比 如 新 建 订 单 的 操作 、 更 新 订单 的 操作 ) 组 成 数据 包 ， 传 递 到 ERP 的 外 同 队 列 中 。 系 统 对 队列 中 的 数据 
进行 处 理 ， 通 过 TRFC 技 术 (事务 远程 阅 数 调用 技术 ，Transactional RFC) 将 数据 包 友 运 给 接收 系统 ， 即 CRM 系 统 。CRM 系 统 
接收 到 数据 包 后 ， 放 入 到 CRM 的 内 同 队 列 中 ， 系 统 处 理 内 向 队列 中 的 数据 ， 调 用 数据 接收 和 处 理 程序 ， 比 如 保存 订单 的 溺 数 ， 
进行 数据 验证 。 如 果 验 证 通过 ， 即 在 CRM 中 创建 销售 订单 。 如 果 验 证 不 通过 ， 比 如 数据 不 一 致 ， 系 统 记 录 钳 误 日 志 。 队 列 远程 


函数 调用 (qRFC，Queued Remote Function Call) 是 双向 的 数据 交互 ， 其 将 TRFC 数 据 包 以 队列 的 形式 依次 传输 到 对 方 系统 
中 ， 即 每 个 TRFC 处 理 包 有 严格 的 前 后 处 理 顺 序 。 而 一 个 事务 远程 国 数 调用 TRFC 可 能 包含 一 个 或 者 多 个 普通 的 RFC 调 用 。 
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图 11.3 ”底层 数据 交换 的 QRFC 技 术 


数据 从 SAP CRM 向 SAP ERP 传 输 过 程 也 类 似 ， 即 SAP CRM 有 一 个 内 向 队列 ， 一 个 外 向 队列 ，ERP 中 也 有 一 个 内 向 队列 ,一 
个 外 向 队列 。ERP 的 外 向 队列 连接 CRM 的 内 向 队列 ， 而 CRM 中 的 外 向 队列 连接 ERP 中 的 内 向 队列 。 为 确保 数据 和 处 理 完 
整 ，QRFC 分 三 个 异步 阶段 处 理 数据 : 


1) 应 用 数据 写 入 到 数据 库 的 外 同 队 列 中 ; 


2) 外 同 队 列 计划 程序 (QOUT Scheduler) 将 数据 传输 到 对 方 系统 的 内 向 队列 中 ( 即 数据 友 起 方 的 外 同 队列 处 理 程序 将 数 
据 传输 到 接收 方 系统 的 内 向 队列 ) ，; 


3) 接收 方 的 内 向 队列 计划 程序 接收 到 信息 后 ， 在 接收 系统 中 进行 数据 处 理 。 


11.2.1 CRM 与 后 侣 SAP ERP 交 换 数 据 


本 书 讲 述 SAP CRM 与 后 台 SAP ERP 的 数据 交换 消息 流 、 系 统 连 接 、ERP 配 置 同步 、ERP 业 务 数据 和 定价 条 件数 据 复制 ， 以 
及 从 CRM 疝 ERP 同 步 数据 功能 


11.2.1.1 SAP CRM 与 SAP ERP 数 据 交 换 流 程 


见 图 11.4“SAP CRM 与 SAP ERP 的 数据 交换 ”，SAP CRM 与 SAP ERP 的 数据 交换 通过 CRM 适 配 配器 、ERP PI 接口 实现 通 
信 ， 主 要 环节 有 : 
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图 11.4 SAP CRM 与 SAP ERP 的 数据 交换 


: CRM 内 向 适配器 处 理 : 不 同系 统 的 数据 源 有 不 同 的 格式 ，CRM 的 内 向 适配器 的 作用 是 将 各 种 不 同 格式 的 数据 转换 成 统一 
的 CRM mBDoc 格 式 ， 供 CRM 进 行 统一 处 理 。 来 自 SAP ERP 的 数据 格式 为 BAPI 结 构 ， 即 BAPIMTCS。 来 自 移动 客户 端的 数据 格式 
为 SBDoc (同步 业务 凭证 数据 ) ， 来 自 第 三 方 外 部 系统 的 数据 为 XML/SOAP 或 IDoc。 所 有 这 些 不 同 格 式 的 数据 均 会 被 CRM 内 向 适 
配器 转换 成 CRM 的 mBDoc 格 式 。 


. 数据 验证 : CRM 相 应 的 应 用 程序 负责 对 接收 到 的 数据 进行 验证 。 如 果 有 错误 ， 系 统 就 记录 并 反馈 错误 及 处 理 日 志 。 验 证 
成 功 后 ， 会 调用 CRM 中 的 应 用 ， 创 建 或 更 新 相关 数据 。 


` CRM 外 向 适配器 处 理 : 系统 将 CRM 中 的 数据 转换 成 nDBDoc 格 式 ， 然 后 通过 外 向 适配器 转换 成 外 部 接口 需要 的 数据 格式 。 


` EERP 内 向 和 外 向 接口 : 抽取 ERP 数 据 形 成 BAPIMTCS 结 构 发 送 给 CRM， 或 者 接收 并 处 理 CRM 发 来 的 BAPIMTCS 结 构 数据 。 


技术 指南 : 


BAPIMTCS 为 中 间 件 事务 容器 结构 ， 是 SAP ERP 和 SAP CRM 之 间 通 过 SAP CRM 中 间 件 进行 数据 交换 所 使 用 的 数据 传输 格 
式 。BAPIMTCS 是 一 种 单 层 的 (Flat) 、 通 用 的 数据 包 结 构 ， 其 中 有 一 个 长 字段 (4000 字 符 ) ， 将 相关 表格 的 字段 信息 均 放 入 到 
这 个 长 字段 中 。 接 收 系 统 接收 到 这 个 信息 后 ， 需 要 对 这 个 结构 的 数据 进行 映射 (Mapping) ， 翻 译 成 对 应 的 字段 。 


mBDoc 为 CRM 中 间 件 内 部 使 用 的 数据 结构 ， 目 的 是 统一 来 自 多 个 系统 的 多 个 数据 格式 。 即 外 部 不 同 的 系统 可 能 使 用 不 同 
的 通信 与 技术 和 SAP CRM 系 统 进 行 数据 交换 ，CRM 将 接收 到 的 数据 统一 转化 成 内 部 统一 格式 ， 即 mBDoc 进 行 统一 处 理 。 


11.2.1.2 SAP CRM 和 SAP ERP 数 据 人 交换 的 中 间 件 配置 


SAP CRM 和 SAP ERP 之 间 通 过 SAP CRM 中 间 件 进行 数据 交换 ， 系 统 使 用 RFC 技 术 进 行 通信 。 因 此 在 SAP ERP 妆 ， 需 要 维护 
一 个 到 SAP CRM 的 RFC 系 统 目标 连接 ， 以 便 ERP 中 的 数据 能 够 复制 到 CRM 系 统 中 ， 而 在 SAP CRM 痛 需要 维护 一 个 到 SAP ERP 的 
RFC 系 统 目 标 连 接 。SAP ERP 中 ， 设 置 CRM 为 一 个 数据 接收 消费 者 。 而 在 CRM 中 ， 需 要 定义 R/3 站 上 挟 ， 站 所 中 使 用 ERP 的 RFC 目 
标 连接 。 这 些 连 接 的 配置 参见 表 11.1。 


表 11.1 数据 交换 的 中 间 件 配置 


设 置 说 。 有 明 

CRM 和 ERP 中 均 需 创 ` 供 系统 间 通 信使 用 的 RFC 用 户 ， 用 户 类 型 设置 为 通信 数据 类 ， 即 该 
用 户 用 于 通信 和 与 数据 交换 ， 该 类 用 户 无 法 通过 SAP GUI 客户 端 或 Web UI 登录 ， 仅 用 于 后 台数 据 交 
换 ， 可 以 通过 事务 代码 为 SU01 维护 用 户 

CRM 中 要 建立 一 个 连接 到 ERP 系统 的 RFC 目标 连接 ， 使 用 ERP 中 的 RFC 用户; ERP 中 要 建 
立 一 个 连接 到 CRM 系 的 RFC 目标 连接 ， 使 用 CRM 中 的 RFC 用 户 。 使 用 事务 代码 为 SM59， 可 


RFC 通信 
用 户 设置 


以 在 CRM 系统 中 定义 一 个 到 后 台 SAP ERP 系统 的 RFC 目标 连接 ， 设 定 ERP 服务 器 、 系 统 编 号 。 
RFC 目标 RFC 目标 连接 中 ， 设 定 登 We ia 系统 的 语言 、 集 团 、 用 户 以 及 密码 。 在 CRM 与 后 台 pd 1 
连接 据 交 换 时 ， 系 统 即 使 用 该 用 户 登 录 到 该 集团 以 获取 或 者 保存 数据 。 该 用 户 需 要 适当 的 权限 ， 否 则 无 


法 进行 相关 操作 。 如 果 是 Unicode 系统 ， 需 要 标识 为 Unicode 系统 。 连 以 后 可 以 测试 是 ， 
通 。 同 理 ， 在 ERP 中 创建 一 个 RFC 连接 ， 指 定 CRM 系统 的 服务 器 、 系 统 编号 、 人 集团 、 用 户 名 4 
码 ， 以 便 ERP 能 够 使 用 这 个 RFC 连接 与 CRM 系统 集成 
消费 方 ERP 中 使 用 事务 代码 SM30 维护 配置 表 CRMCONSUM， 消 费 方 用 户 为 CRM， 状 态 设置 为 激活 
ERP 中 设置 | 使 用 事务 代码 SM30 维护 配置 表 CRMRFCPAR， 设 置 对 象 名 称 为 * (所 有 对 象 )， 目 标 为 维护 的 CRM 
RFC 参数 “|RFC 目标 连接 ， 加 载 类 型 为 * (所 有 加 载 类 型 )， 在 发 送 XML 选择 中 ,选择 使 用 XML 数据 传输 格式 
定义 CRM 连接 的 后 台 SAP ERP 系统 站 点 ( Site)， 这 里 类 型 为 R3， 即 后 台 SAP ERP 系统 。 在 订 
阅 中 ， 订 阅 了 相关 数据 。 事 务 代 码 : SMOEAC 管理 控制 台 
站 点 属性 中 ， 指 定 需 朗 使 用 的 RFC 目标 ， 点 击 获取 值 ， 系 统 会 获取 这 个 REFC 目标 系统 的 版 本 、 
多 辑 系统 、 插 件 版 本 即 插件 补 ] 和 类 型 中 选择 订阅 ， 可 以 订阅 相关 数据 ， 比 如 业务 合作 
伙伴 ( All Business Partners-MSEG )、 合作 伙伴 关系 ( All Business Partner Relationships) 及 事务 
单据 (All Business er Ba 


CRM 中 设置 
连接 R/3 的 


站 所 


发 布 与 订阅 : 见 图 11.5“ 发 布 与 订阅 管理 ”，CRM 与 ERP， 以 及 CRM 与 CRM 的 各 移动 客户 端的 数据 复制 与 分 友 通 过 数据 友 
布 与 订阅 的 方式 实现 。 各 站 点 可 以 同 数据 源 所 在 的 服务 器 订阅 相关 的 数据 。 数 据 源 的 服务 器 数据 变更 时 ， 系 统 会 形成 数据 友 布 
BDoc， 发 布 到 订阅 站 点 中 。 比 如 CRM 中 的 数据 变更 后 ， 发 布 到 ERP 中 ， 或 发 布 到 CRM 移 动 客户 端 中 。 站 点 管理 中 ， 可 以 设置 多 
个 订阅 ， 分 配给 站 上 后 R/3， 如 ERP 系 统 订阅 了 CRM 中 的 客户 数据 的 友 布 ， 当 CRM 中 新 建 或 更 新 客户 数据 时 ，CRM 系 统 会 将 数据 
发 布 到 ERP 系 统 中 。 


复制 对 象 


数据 订阅 
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图 11.5 发布 与 订阅 管理 


11.2.1.3 ”复制 ERP 配 置 数据 


CRM 共 享 部 分 ERP 系 统 的 配置 。 可 以 将 ERP 中 的 相关 配置 数据 复制 天 CRM 中 ， 供 CRM 使 用 。CRM 与 ERP 通 常 有 不 同 的 数据 
表 和 数据 结构 。 系 统 通过 将 SAP ERP 配 置 组 成 配置 适配器 对 象 ，CRM 适 配器 将 该 ERP 配 置 (或 数据 ) 对 象 转换 并 保存 到 CRM 相 
关 的 配置 表 中 。CRM 中 常用 的 、 需 要 从 ERP 中 复制 的 配置 数据 参见 表 11.2。 


表 11.2 ”复制 ERP 配 置 数据 


本 年 运 配 咒 对 旬 动能 说 有 
DNL CUST KTOKD 客户 账户 组 芭 式 配置 
CRM DNL BNKA 银行 主 数据 
DNL CUST BASIS 基础 配置 DNL CUST S AREA 
DNL CUST BASIS3 客户 分 类 
DNL CUST _ BASISS 基础 配置 地 区 

DNL CUST BASIS6 基础 配置 职位 

DNL CUST BNKA 银行 配置 职位 

DNL CUST CLASS DNL CUST TVAST 冻结 原因 
DNL CUST_CUSTI1 开标 冻结 原因 


DNL CUST CUST3 客户 相关 
DNL CUST PRODO 客户 属性 


DNL CUST PROD1 
DNL CUST PROD3 


合作 伙伴 相关 


DNL CUST SALES 月 售 配 是 DNL PLANT LE 


更 多 的 配置 对 象 可 以 使 用 事务 代码 R3AC3 进 行 查询 。 以 DNL CUST KTOKD 为 例 ， 了 解 配 置 对 象 信息 。 配 置 类 适配器 对 象 
DNL CUST_KTOKD 为 ERP 的 客户 账户 组 ， 因 此 对 象 类 型 为 “配置 ”， 在 初始 流 上 下 文中 ， 原 站 点 为 R/3 ERP， 目 标 站 点 类 型 为 
CRM ， 即 该 对 象 是 从 SAP ERP 复 制 到 9AP CRM 中 。 在 表 与 结构 中 ， 可 以 查看 适配器 对 象 DNL CUST_KTOKD 所 关联 的 表格 ， 表 
T077D 即 为 ERP 的 客 尸 账户 组 配置 表 。 在 过 渡 页 签 中 ， 可 以 设置 适配器 对 象 DNL CUST_KTOKD 的 过 滤 条 件 。 配 置 类 型 一 般 不 设 
置 过 滤 条 件 ， 对 于 业务 数据 复制 ， 可 以 通过 过 滤 条 件 ， 限 制 数据 传输 范围 。 在 映射 函数 中 ， 设 置 适 配器 对 象 DNL_ CUST_KTOKD 
的 R/3 到 CRM 的 映射 函数 ， 即 数据 从 ERP 抽 取 到 CRM 以 后 ，CRM 将 调用 该 函数 将 配置 数据 保存 到 对 应 数据 表 中 。 如 果 该 对 象 支 
持 从 CRM 到 ERP 的 复制 ， 需 要 指定 从 CRM 到 RV3 的 函数 映射 。 


见 图 11.6 “CRM 中 复制 SAP ERP 配 置 数据 ”，CRM 向 SAP ERP 复 制 配置 数据 的 主要 步骤 为 : 
1) CRM 中 通过 事务 代码 R3AS 复 制 对 象 ， 触 发 ERP 中 的 配置 下 载 事件 ; 


2) ERP PI 中 的 通用 配置 数据 抽取 程序 ， 根 据 配 置 适 配器 对 象 中 请 求 的 数据 表 抽 取 相 关 配 置 数据 ， 并 形成 BAPIMTCS9 数 据 结 
构 ; 
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图 11.6 CRM 中 复制 SAP ERP 配 置 数 据 
3) CRM 内 辐 适 配器 接收 到 配置 数据 ， 调 用 相关 映射 函数 ， 将 配置 数据 复制 到 相 天 数据 表 中 。 


使 用 事务 代码 R3AM1 可 以 监控 R/3 适 配器 对 象 的 复制 情况 ， 处 理 完毕 以 后 为 绿色 ， 状 态 为 Done， 如 果 为 黄色 或 者 红色 ， 则 
需要 查看 队列 和 相关 配置 ， 检 查 友 生 问题 的 原因 。 配 置 复制 的 队列 为 R3Al*。 并 不 是 所 有 的 配置 均 能 够 直接 复制 ， 对 于 不 能 直接 
复制 的 配置 表 ， 可 以 自行 定义 配置 适配器 对 象 ， 进行 配 置 数 据 复制 ， 比 如 将 ERP 中 某 个 上 自 定义 的 配置 表 复制 到 CRM 中 ， 或 者 制 
作 RFC 函 数 自动 从 ERP 中 抽取 相关 数据 。 


11.2.1.4 复制 ERP 业 务 数据 


通过 SAP CRM 中 间 件 ， 可 以 从 ERP 中 复制 业务 数据 ， 比 如 客户 、 物 料 、 销 售 订单 及 销售 合同 等 。 支 持 增 量 复制 和 初始 全 部 
数据 复制 ， 可 以 指定 数据 过 滤 规则 ， 设 定 需要 复制 的 数据 范围 。 需 要 复制 的 业务 数据 由 具体 的 业务 需求 与 流程 确定 。CRM 中 常 
用 的 、 可 以 或 者 需要 从 ERP 中 复制 的 主要 业务 对 象 有 : CUSTOMER MAIN (客户 ) 、MATERIAL (物料 ) 、 
SALESDOCUMENT (销售 订单 ) 、SALESCONTRACT (销售 合同 ) 、EQUIPMENT (设备 ) 、FUNCLOC (安装 位 置 ) 以 及 
BOM (物料 清单 ) 等 。 更 多 的 业务 对 象 可 以 使 用 事务 代码 R3AC1 进 行 查询 ， 同 时 可 以 设置 数据 传输 的 过 滤 条 件 ， 查 看 相关 数据 
表 及 数据 映射 程序 。 


见 图 11.7“CRM 中 复制 SAP ERP 业 务 数据 ”，CRM 向 SAP ERP 复 制 业务 数据 的 主要 步骤 为: 


1) CRM 中 通过 R3AS 复 制 对 象 的 万 式 ， 触 友 ERP 中 的 业务 数据 下 载 事件 (例如 从 ERP 中 初次 下 载 某 个 对 象 所 触 友 的 ERP 逆 数 
为 CRS_FIRST_DOWNLOAD _TRIGGER) 。 不 同 的 业务 数据 有 不 同 的 业务 对 象 (如 客 尸 、 物 料 、 销 售 订单 等 ) 。 
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图 11.7 CRM 中 复制 SAP ERP 业 务 数据 


2) ERP PI 接口 根据 对 象 确 定 特定 的 数据 抽取 程序 ， 根 据 业 务 适 配器 对 象 中 设置 的 过 滤 条 件 从 数据 中 抽取 数据 ， 并 形成 
BAPIMTCS 数 据 结构 。 不 同 的 业务 对 象 有 不 同 的 数据 抽取 程序 ， 由 请 求 传输 的 对 象 名 称 和 对 象 类 别 决定 。 各 种 业务 数据 在 结构 
和 功能 上 都 不 一 样 ， 比 如 客户 数据 、 物 料 数 据 、 价 格 数据 或 销售 订单 数据 。 比 如 客户 主 数 据 的 业务 对 象 为 CUSTOMER_MAIN,， 
对 象 类 别 为 BUPA， 而 其 在 ERP 中 的 客户 数据 抽取 函数 为 P|_BP_CUSTOMER_MAIN_EXTRACT。 


3) CRM 内 向 适配器 接收 到 业务 数据 ， 转 化 成 nBDoc 消 息 ， 进 入 内 向 消息 流 处 理 程 序 。 并 对 数据 进行 验证 。 


4) 验证 通过 后 ， 调 用 相关 映射 程序 ， 将 业务 数据 保存 到 CRM 中 ， 比 如 保存 为 销售 订单 、 产 品 及 业务 合作 伙伴 。 例 如 CRM 
中 对 来 自 ERP 中 的 客 尸 数据 进行 映射 保存 的 浮 数 为 BUPA_MWX_BDOC_DOWNLOAD _R3A。 


系统 进行 初始 复制 数据 以 后 ， 会 自动 触发 增 量 更 新 数据 复制 。ERP 中 业务 数据 变更 保存 上 时， 系统 会 自动 触 友 业 务 事务 事件 
(BTE) 。 该 事件 将 更 新 数据 转换 成 BAPIMTCS 结 构 ， 然 后 传输 给 CRM，CRM 接 收 到 数据 及 操作 命令 ， 对 数据 进行 更 新 ， 更 新 
元 毕 后 ， 发 出 更 新 完成 消息 。 事 务 代码 R3AC1 可 以 显示 业务 对 象 ， 业 务 对 象 表 结构 、 过 滤 设 置 、 映 射 浮 数 ， 事 务 代 码 为 
SBDM (BDoc 建 模 器 ) 。 


1.CRM 与 ERP 的 销售 事务 复制 


CRM 中 创建 的 销售 任 证 可 以 复制 到 ERP 中 ，ERP 中 创建 的 销售 凭证 也 可 以 复制 到 CRM 中 。CRM 向 ERP 复 制 销售 事务 数据 的 
首要 条 件 是 需要 在 两 个 系统 中 配置 相同 的 事务 类 型 、 行 项 目 类 别 、 编 号 学 围 、 行 项 目 编 号 分 配 。 创 建 的 销售 事务 人 至少 有 一 个 行 项 
目 ,， 不 能 有 错误 (如果 tJ 单 有 错误 ， 即 无 法 释放 ) ， 订 J 单 拾 头 不 能 设置 为 分 销 锁定 状态 。 销 售 事务 复制 具有 多 种 业务 场景 ， 不 同 
的 业务 场景 具有 不 同 的 功能 ， 主 要 有 : 


` 标准 数据 交换 场景 : CRM 中 的 销售 订单 复制 到 ERP 中 ， 在 ERP 中 可 以 修改 , 但 不 会 将 修改 信息 复制 回 CRM。ERP 中 可 以 创 
建 销售 订单 或 报价 单 ， 并 可 以 传输 到 CRM， 但 在 CRM 中 无 法 修改 ， 只 供 CRM 显 示 ; 如 果 修 改 ERP 中 创建 的 销 信 订单 ， 更 新 数据 
会 复制 到 CRM 中 。CRM 中 可 以 对 事务 类 型 设置 不 激活 标识 ， 不 能 在 CRM 中 创建 该 类 型 订单 ， 但 可 以 在 ERP 中 创建 ，CRM 中 可 以 
查询 和 显示 该 类 订单 。 复 制 错误 和 状态 均 可 以 显示 在 订单 错误 日 志和 状态 中 。 


:交互 修改 数据 交换 场景 : 即 CRM 或 ERP 中 创建 的 销售 订单 可 以 在 两 个 系统 中 修改 ， 修 改 后 数据 会 重新 复制 到 对 方 系统 。 这 
种 模式 具有 一 些 限 制 ， 请 参考 SAP 注 释 642944。ATP 检 查 发 生 在 ERP 行 项 目 中 ，CRM 中 可 以 获取 可 用 性 检查 信息 ; 需要 使 用 ERP 
开票 ， 不 能 使 用 CRM 开 票 功能 ;不 支持 返利 定价 条 件 ; 订单 中 不 支持 对 象 录入 ; 对 于 可 配置 物料 行 项 目 ，ERP 中 修改 后 ， 在 CRM 
中 不 能 更 改 数量 ; ERP 中 创建 的 产品 配置 行 项 目 不 能 在 CRM 中 修改 配置 ; 信用 检查 仅 发 生 在 一 个 系统 中 ， 要 么 在 CRM 中 间 检 查 ， 
要 么 在 复制 到 ERP 后 再 检查 ; CRM 中 不 支持 基于 APO 的 可 用 性 检查 ; 无 法 在 一 个 事务 中 同时 维护 销售 订单 和 报价 单行 项 目 。 


. 在 CRM 中 设置 参数 (配置 视图 SMOFPARSFA) : 键 值 (Key) =R3A_SALES; 参数 名 1=INT_CHANGE _ ORDER; 参数 名 
2= 订 单 事务 类 型 ; 参数 值 1=A; 参数 值 2=A (APO 激 活 ) 。ERP 中 设置 参数 (SM30 配 置 视图 CRMPAROLTP) : 参数 名 


1=CRM_SCENARIO:; 参数 名 2=INT_CHANGE_ORDER: 参数 名 3= 订 单 类 型 | 参数 值 =A。 
“ ERP 作 为 主导 系统 数据 交换 场景 ， 即 X、Y、Z 数 据 交换 场景 ， 主 要 包括 : 


` 又 场景 : CRM 中 创建 或 更 改 后 ， 订 单数 据 传输 到 ERP 中 。ERP 可 以 更 改 来 自 CRM 中 的 订单 ， 但 如 果 在 ERP 中 更 改 ， 系 统 
即将 该 订单 的 系统 来 源 设置 为 ERP， 即 CRM 中 无 法 再 次 修改 。 


“ 了 场 景 : CRM 中 创建 后 ， 订 单数 据 传输 到 ERP 中 ， 需 要 重新 确定 的 数据 如 价格 在 ERP 中 被 重新 确定 ， 并 传输 回 CRM。 
CRM 中 更 改 订单 后 ，ERP 中 重新 确定 相关 数据 ， 但 并 不 传 回 给 CRM。 其 他 在 ERP 中 的 更 改 并 不 传输 回 CRM。 


. XHTY 场 景 : 具有 X 和 Y 的 特点 ， 在 ERP 中 更 改 来 自 CRM 的 订单 后 ， 该 订单 的 系统 源 设 置 为 ERP， 即 在 CRM 中 无 法 再 次 编 


.之 场 景 : 在 CRM 中 创建 后 ， 订 单数 据 传输 到 ERP 中 。 第 一 次 复制 到 ERP 中 时 系统 将 该 订单 的 系统 来 源 设置 为 ERP， 即 
CRM 中 无 法 再 次 修改 ， 同 时 ERP 中 会 进行 数据 重新 确定 。 


` X+Z 乙 场景 : CRM 中 创建 或 更 改 后 ， 系 统 来 源 直接 被 设置 成 ERP。ERP 中 后 续 处 理 按 ERP 中 创建 的 订单 处 理 。 
在 ERP 中 设置 参数 (SM30 配 置 视图 CRMPAROLTP) 参见 表 11.3。 


表 11.3 ”数据 交换 场景 及 参数 


DEE SPARVALT 
7 7 


2. 报 价 蛙 数据 交换 


ERP 中 创建 的 报价 单 可 以 通过 中 间 件 复制 到 CRM 中 ， 并 且 可 以 在 CRM 中 创建 后 续 事 务 。CRM 中 创建 的 报价 单 可 以 复制 到 
ERP 中 。 复 制 后 ， 可 以 在 ERP 中 创建 后 续 凭 证 但 无 法 在 CRM 中 创建 后 续 凭 证。 报价 单数 据 交 换 单 用 于 在 CRM 中 管理 商机 和 报 
价 ， 而 销售 订单 并 不 企 CRM 中 进行 维护 和 管理 ， 而 是 在 ERP 中 创建 和 维护 销售 订单 ， 因 此 可 以 将 报价 单 复制 到 ERP 中 ， 这 样 可 以 
在 ERP 中 参考 该 报价 单 创 建 销售 订单 。 


需要 在 CRM 中 维护 配置 视图 SMOFPARSFA (事务 代码 SM30) ， 键 值 KEY=R3A_SALES， 参 数 名 
1=QUOTATION _ UPLOAD ACTIVE; 参数 名 2= 事 务 类 型 ; 参数 值 1=X。 


3. 销 售 合 同 数据 交换 


ERP 中 创建 的 销售 合同 可 以 复制 到 CRM 中 ， 在 CRM 中 开展 其 他 业务 。 通 过 事务 代码 R3AS 下 载 合同 数据 (对 象 
SALESCONTRACT) 。 下 载 后 如 果 继 续 修 改 销售 合同 的 价格 协议 数据 ， 该 数据 将 不 会 被 复制 回 CRM。CRM 中 创建 的 销售 合同 无 
法 复制 到 ERP 中 。 


11.2.1.5 ”复制 ERP 定 价 条 件数 据 


可 以 将 ERP 中 的 定价 数据 复制 到 SAP CRM 系 统 中 ， 然 后 应 用 于 销售 订单 等 业务 定价 中 。 复 制定 价 数 据 之 前 ， 需 要 复制 ERP 
中 的 定价 配置 。 通 过 定价 配置 的 复制 ， 系 统 将 ERP 中 的 定价 过 程 、 定 价 条 件 、 存 取 顺 序 和 条 件 表 等 配置 信息 复制 到 SAP CRM 
中 ， 在 SAP CRM 中 建立 相对 应 的 系统 配置 。 通 过 复制 定价 业务 数据 对 象 ， 即 可 以 将 定价 数据 复制 到 CRM 定 价 条 件 主 数据 中 。 


通过 事务 代码 R3AC5 可 以 显示 条 件 对 象 ， 其 中 DNL_CUST 开 始 的 对 象 为 配置 传输 对 象 ， 比 如 通过 传输 DNL CUST_CNDALL 
对 象 ， 可 以 将 ERP 中 相关 的 定价 条 件 表 、 存 取 顺 序 、 条 件 类 型 及 定价 过 程 等 复制 到 CRM 中 ， 然 后 可 以 在 CRM 中 直接 使 用 这 些 定 
价 过 程 。 从 ERP 中 复制 的 定价 过 程 来 源 为 ERP， 无 法 在 CRM 中 进行 修改 。DNL_COND 开 始 的 对 象 为 条 件 表 主 数据 对 象 ， 比 如 
DNL COND _A304 等 为 ERP 定 价 表 A304 的 定价 主 数据 传输 。 传 输 定价 数据 表 之 前 ， 需 要 将 相关 配置 和 主 数据 传输 到 CRM 系 统 
中 ， 比 如 如 果 定 价 中 使 用 到 物料 ， 那 需要 将 物料 数据 复制 到 CRM 中 。 一 般 先 将 ERP 系 统 配置 、 主 数据 复制 到 CRM 系 统 以 后 ， 再 
复制 定价 类 的 配置 和 数据 。 条 件 配置 对 象 的 对 象 类 型 为 CONDCUSTOMIZING， 即 条 件 类 型 的 配置 对 象 ， 这 个 对 象 是 所 有 定价 
相关 的 配置 ， 包 括 了 一 系列 的 配置 表 ， 比 如 T681、T682 等 。 可 以 在 ERP 中 查看 这 些 数据 表 ， 确 定 该 表 的 具体 意义 和 用 法 ， 然 后 
确定 该 对 象 是 否 需要 传输 。 条 件 主 数据 的 对 象 类 型 为 CONDITIONS， 即 这 是 条 件 主 数据 表 ， 比 如 这 里 复制 A304 条 件数 据 表 ， 主 
表 即 为 A304，KONH/KONP 为 条 件 表 数 据 。 


11.2.1.6 ”从 CRM 向 ERP 传 输 数 据 


客户 数据 、 物 料 数据 、 订 单 类 数据 可 以 从 CRM 复 制 或 者 更 新 到 9AP ERP 系 统 中 。 价 格 数 据 只 能 从 ERP 复 制 到 CRM 中 。 一 般 
应 用 中 ，ERP 中 的 客户 和 CRM 中 的 客户 实现 同步 ， 即 CRM 中 创建 的 客户 可 以 复制 、 更 新 到 ERP 中 ，ERP 中 创建 的 客户 也 可 以 复 
制 、 更 新 到 CRM 中 。 物 料 数据 一 般 从 ERP 复 制 到 CRM 中 ，CRM 中 创建 的 数据 也 可 以 上 载 到 ERP 中 。 销 售 订 单一 般 在 CRM 中 创 
建 ， 比 如 客户 在 电子 商务 网 上 创建 订单 ，CRM 中 的 销售 订单 释放 后 复制 到 ERP 中 ， 人 在 ERP 中 进行 后 续 的 区 货 等 后 勤 执行 功能 。 


CRM 同 其 他 系统 的 复制 ， 通 过 数据 友 布 、 订 阅 、 站 后 的 方式 来 实现 。 站 点 (Site) 即 为 目标 系统 ， 比 如 后 全 ERP 系 统 ， 或 者 
外 部 的 移动 终端 ， 每 一 个 目标 系统 束 是 站 点 。CRM 中 会 定义 一 些 对 象 数据 的 发 布 (一 个 上 友 布 可 以 包含 多 个 相 天 的 对 象 ) ， 然 后 
各 个 外 部 站 点 向 CRM 订 阅 这 些 友 布 。CRM 系 统 数据 变更 或 者 新 增 以 后 ， 系 统 将 数据 发 布 出 去 ,订阅 相关 对 象 的 站 点 即 可 以 接收 
到 订阅 的 数据 ， 然 后 进行 数据 处 理 。 


CRM 到 ERP 初 始 数 据 复制 ， 见 图 11.8“CRM 疝 ERP 初 始 复制 数据 ”， 初 始 复 制 将 数据 批量 从 CRM 复 制 到 ERP 中 ， 比 如 系统 
上 绪 急 期 ， 将 CRM 中 的 客户 数据 复制 到 ?AP ERP 中 。 调 用 数据 复制 对 象 以 后 ， 系 统 触 友 急 始 复制 事件 ， 然 后 抽取 程序 会 从 数据 
表 中 抽取 相关 数据 。 数 据 抽取 以 后 形成 BAPIIDLIST 数 据 存 储 容器 ， 该 容器 包含 了 相关 数据 ， 然 后 调用 CRM 适 配器 ， 将 数据 友 送 
到 外 同 消 息 流 中 。 接 着 调用 R/3 的 外 向 适配器 ， 将 数据 通过 队列 传输 到 SAP ERP 中 ，SAP ERP 接 收 到 数据 后 ， 触 友 数 据 上 载 触 友 
事件 ， 然 后 调用 对 象 相关 的 函数 ， 将 数据 维护 到 系统 对 应 的 数据 表 中 。 
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图 11.8 ” CRM 向 ERP 初 始 复 制 数据 


增 量 数据 的 复制 类 似 ， 相 关 的 业务 操作 会 触 上 友 数 据 更 新 传输 ， 比 如 维护 销售 订单 、 客 户 数据 等 。 初 始 闭 载 以 后 ，CRM 中 更 
改 了 客户 数据 ， 系 统 会 调用 更 新 事件 ， 将 该 客户 数据 通过 外 向 消息 流 将 更 新 消息 及 数据 发 送 到 ERP 中 ， 然 后 ERP 进 行 数据 更 新 ， 
并 且 反 馈 更 新 处 理 情 况 。 


通过 设置 数据 流 问 配置， 可 以 取消 从 CRM 向 ERP 中 的 数据 传输 ， 比 如 客户 数据 以 ERP 为 准 ，CRM 中 对 该 客户 的 数据 更 改 不 
允许 回 传 到 SAP ERP 系 统 中 ， 可 以 使 用 事务 代码 SM30 调 整 配置 表 CRMC_BUT_CALL FU， 将 外 向 的 一 些 事 件 取消 激活 即 可 。 


11.2.2 CRM 中 间 件 Bl 适配器 概要 


本 节 讲 述 SAP CRM 中 间 件 如 何 通 过 BW 适配器 (Bl 适配器 ) 将 信息 转化 成 BW 所 需 的 格式 。BW 系 统 数 据 结 构 为 数据 抽取 结 
构 ， 即 BI 系统 的 数据 源 ， 这 是 一 种 日 层 的 数据 结构 。 本 书 讲述 BW 适配器 如 何 将 BDoc 转 化 成 BW 数据 抽取 结构 ， 供 BW 使 用 。 


BI 数据 源 即 根据 数据 抽取 结构 抽取 原始 的 数据 。BW 数 据 抽取 结构 是 一 种 ABAP 数 据 结构 ， 系 统 通 过 程序 抽取 满足 BW 要 求 的 
抽取 结构 ， 然 后 通过 接口 传输 到 BI 系统 ， 临 时 保存 在 PSA 数 据 表 中 ， 然 后 经 过 BI 数据 清理 与 转换 ， 转 换 成 BI 所 需 的 数据 ， 如 数据 
立 万 体 ， 见 图 11.9“SAP BW 适配器 ”。 
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图 11.9 ”SAP BW 适 配器 


CRM 的 BW 适配器 的 目的 是 将 CRM 中 的 消息 流 BDoc 转 化 成 BI 的 单 层 数 据 结构 。BW 数 据 服务 接口 SAPl 是 一 种 通用 的 接口 ， 
处 理 信息 包 、 协 调 与 BI 系统 的 数据 传输 。SAPI 为 BI 在 CRM 或 者 ERP 系 统 中 安装 的 BW 插件 。 事 务 代码 BWA1 可 以 显示 BW 适配器 
的 数据 源 ， 其 中 提取 结构 字段 为 BW 所 需 的 结构 字段 ， 段 名 (Segment) 与 段 字段 来 目 CRM BDoc。 


11.2.3 ”CRM 中间 件 群 件 适配器 及 与 群 件 系统 的 集成 


本 节 讲 述 SAP CRM 中 间 件 如 何 通 过 群 件 适 配器 将 CRM 系 统 中 的 业务 活动 、 任 务 、 客 尸 、 联 系 人 与 外 部 群 件 系 统 进 行 数据 交 
换 、 同 步 ; 介绍 群 件 集成 的 系统 架构 ， 通 过 群 件 集成 ，CRM 系 统 中 的 客户 与 联系 人 、 业 务 活动 可 以 同步 到 外 部 群 件 系统 ， 比 如 
LotusOutlook 中 ， 用 户 可 以 在 群 件 客户 闯 中 处 理 相关 数据 、 接 收 到 通知 、 任 务 。 群 件 中 创建 的 联系 人 、 约 会 、 任 务 可 以 复制 到 
CRM 系 统 中 ， 实 现 双向 的 数据 交换 。 


1.CRM 群 件 集成 数据 流向 


CRM 的 群 件 集成 需要 通过 SAP CRM 群 件 连接 器 (单独 的 软件 ) ， 该 连接 器 和 群 件 服务 器 相连 ， 起 看 CRM 和 和 群 件 服务 器 沟 
通 的 桥梁 、 数 据 传输 交换 的 作用 。 在 CRM 内 部 ， 系 统 通过 CRM 中 间 件 进行 数据 同步 (发送 和 接收 ) ， 即 CRM 中 维护 一 个 业务 活 
动 ， 分 配 参 与 人 以 后 ， 系 统 形成 BDoc 业 务 和 凭证 消息 ， 该 消息 会 传递 到 CRM 中间 件 中 。CRM 中 间 件 调用 和 群 件 接口 适配器 ， 转 化 
成 XML 格 式 ， 发 送 给 SAP 群 件 连 接 器 。SAP 群 件 连接 器 再 将 数据 友 送 给 群 件 服务 器 ， 用 尸 使 用 群 件 客 尸 端 登 录 和 群 件 服务 器 ， 获 取 
业务 活动 ， 复 制 到 群 件 客 己 端的 日 历 中 。 


2. 群 件 集成 的 中 间 件 适配器 


见 图 11.10， 系 统 将 BDoc 消 息 经 过 群 件 适配器 、MapBox 消 息 转 换 器 转化 成 XYML、Vcard、iCalendar 等 数据 文件 ， 然 后 系 
统 通 过 SOAP/XML 与 SAP 群 件 连接 器 (代理 ) 相连 ，SAP 群 件 连 接 器 连接 微软 的 Exchange 服 务 器 ， 而 SAP 群 件 连 接 器 代理 可 以 
连接 Lotus Domino 服 务 器。 通过 这 种 方式 ， 可 以 实现 SAP CRM 服 务 器 与 群 件 服务 器 的 集成 ， 实 现 业 务 活动 、 任 务 、 客 户 数据 
的 后 侣 同步 复 制 。 
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图 11.10 CRM 中 间 件 群 件 适 配器 


3. 群 件 集成 的 两 种 系统 以 构 
群 件 集成 有 两 种 架构 ， 一 种 是 基于 客户 端的 集成 ， 一 种 是 基于 服务 端的 集成 。 


- 基于 客户 端的 群 件 集成 〈Client-Side) : 用 户 在 Outlook/Lotus 等 群 件 客户 端 中 ， 手 工 或 定期 触发 数据 同步 ， 使 用 协同 数据 
对 象 CDO 访 问 CRM 对 象 ， 系 统 直 接 使 用 SAP 系 统 的 用 户 名 和 密码 ， 通 过 接口 直接 调用 CRM 服 务 器 以 获取 相关 数据 。 


连接 器 客户 痛 的 安 闻 : 进入 SAP CRM 比 如 销售 专员 业务 角色 ， 在 系统 工具 栏 个 性 化 中 ， 可 以 安 冯 群 件 集成 的 客户 痛 软 件 。 
初次 使 用 可 以 在 这 里 下 载 和 安装 群 件 客户 端 同步 软件 ， 安 装 时 可 以 选择 邮件 的 客户 端 为 Outlook 或 者 Lotus Notes。 同 步 软件 安 
淡 以 后 ， 打 开本 地 Outlook， 即 与 SAP 系 统 实现 连接 ， 可 以 设置 同步 的 参数 ， 比 如 设置 服务 器 、 冲 突 处 理 等 。 安 六 完毕 后 ， 可 以 
设置 服务 器 地 址 和 江口 ， 指 定 访问 服务 器 的 用 户 名 和 密码 ， 以 便 系统 能 够 登录 a 到 SAP CRM 获 取 访 用 户 相 天 的 业务 活动 、 任 务 等 
信息 。 可 以 设置 同步 业务 活动 的 时 间 范 围 、 联 系 人 同步 设置 、 同 步 到 Outlook 的 文件 来， 还 可 以 设置 同步 方向 ， 即 从 CRM 到 | 
Outlook,， 或 者 从 CRM 到 Outlook、 双 向 同步 等 。 见 图 11.11 “Outlook 中 同步 的 CRM 业 务 活动 ” (路 径 : Outlook 客 户 端 ) ， 
同步 以 后 ， 业 务 活动 、 任 务 、 联 系 人 即 可 以 同步 到 Outlook 中 ， 同 时 也 可 以 将 Outlook 中 的 活动 、 任 务 等 数据 复制 到 CRM 传 
输 。 
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图 11.11 Outlook 中 同步 的 CRM 业 务 活动 


` 基于 服务 端的 群 件 集成 (Server-Side) : 无 需 用 户 操 作 ， 数 据 直 接 在 SAAP CRM 服 务 器 与 群 件 服务 器 之 间 自 动 进行 ，CRM 中 
相关 的 业务 活动 等 信息 会 被 及 时 复制 到 群 件 服务 器 中 。 


CRM 系 统 中 的 业务 操作 会 触发 相关 的 数据 同步 或 更 新 ， 调 用 MapBox， 将 BDoc 转 换 成 异步 处 理 的 SOAP/iCalendar/vCard 
等 格式 的 数据 包 ， 通 过 SAP 群 件 连 接 器 (代理 ) 与 群 件 系 统 集成 ， 见 图 11.12“SAP 群 件 连 接 器 配置 ” (路 径 : SAP 群 件 连接 器 > 
党 理工 具 ) ， 设 置 群 件 服务 器 ( 即 Exchange 服 务 器 ) 及 管理 员 名 称 。 在 MS Exchange 特 定 设 置 中 设置 操作 系统 的 账号 和 密码 
用 于 登录 Exchange 服 务 器 。 在 CRM 适 配器 连接 中 ， 配 置 CRM 的 URL 连 接 ， 指 定 连接 CRM 系 统 的 用 户 名 密码 以 及 集团 。SAP 群 
件 连接 器 需要 单独 安装 ， 安 装 以 后 连接 相应 的 后 台 群 件 服务 器 系统 。 
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图 11.12 SAP 群 件 连接 器 配置 


动 终 师 数据 交换 


本 节 讲 述 通 过 SAP CRM 中 间 件 连接 SAP CRM 移 动 客 户 终 站 ， 实 现 数据 同步 与 交换 。 还 讲述 与 移动 数据 同步 的 系统 以 构 。 


SAP 移 动 方 案 支 持 离线 操作 ， 即 移动 客 尸 端 拥 有 本 地 数据 库 ， 接 入 网 络 时 可 以 实现 客户 端 与 CRM 服 务 器 之 间 的 数据 同步 。 
移动 客户 端 基 于 Windows， 用 于 一 些 大 尺寸 的 移动 设备 ， 比 如 笔记 本 中 。 移 动 终 新 基于 微软 的 .NET 技 术 开 发 ， 是 SAP 
NetWeaver 移 动 的 一 部 分 。 移 动 终端 通过 SAP CRM 中间 件 与 CRM 服 务 器 实现 数据 交换 与 同步 。 


可) 


CRM 系 统 与 移动 客户 端 通过 CRM 中 间 件 进行 管理 与 连接 。 在 CRM 服 务 器 中 ， 每 一 个 移动 终端 都 是 一 个 外 部 连接 站 点 ， 然 后 
CRM 系 统 将 系统 中 的 信息 通过 中 间 件 队列 进行 数据 交换 。 见 图 11.13 “CRM 移 动 终端 通信 和 与 集成 架构 ”， 移 动 终端 通过 通讯 服 


务 站 与 CRM 服 务 器 建立 联系 ， 实 现 数据 交互 。 通 讯 服务 站 实现 CRM 移 动 终端 与 CRM 服 务 器 的 数据 交换 与 系统 连接 ， 整 个 系统 将 
相关 的 数据 请 求 封 妆 成 数据 包 、 在 数据 队列 中 进行 异步 传输 。 移 动 客 尸 端 和 CRM 之 间 交 损 数据 的 格式 为 8BDoc， 最 终 在 CRM 中 
会 转化 成 CRM 的 BDoc， 然 后 调用 相 天 的 函数 和 应 用 进行 数据 交换 和 处 理 。 
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图 11.13 CRM 移 动 终端 通信 与 集成 架构 


在 CRM 方 面 ， 通 过 CRM 中间 件 的 内 向 和 外 向 队列 处 理 进行 数据 交换 。 因 为 使 用 CRM 中 间 件 进行 数据 交换 ， 因 此 CRM 服 务 
器 与 移动 通讯 工作 站 交换 数据 的 工作 模式 ， 与 SAP CRM 与 后 台 SAP ERP 的 数据 交换 具有 很 强 的 相似 性 ， 使 用 相同 的 队列 监控 、 
消息 监控 、 对 象 查看 等 CRM 中 间 件 的 监控 与 管理 功能 。 数 据 同步 通过 移动 客户 站 的 用 户 进行 ， 将 CRM 服 务 器 中 的 数据 同步 到 
CRM 移 动 客户 病 中 。 用 户 手 工 触 友 同 步 ， 也 可 以 根据 设 定 的 周期 自动 执行 数据 同步 。 通 过 ConnTrans.exe 程 序 执行 ， 安 六 移动 
客户 痛 以 后 ， 在 路 径 CNProgram Files\Sap\Mobile\bin 中 可 以 找到 该 同步 程序 。ConnTrans 程 序 可 以 同步 CRM 服 务 器 数据 、 
外 部 邮件 服务 器 或 BackWeb 内 容 管 理 器 。 在 CRM 中 间 件 配置 中 ， 需 要 为 每 个 移动 终端 建立 站 点 ， 指 定 相关 的 连接 配置 。SAP 
CRM 移 动 客户 端 所 需要 使 用 的 组 件 有 : CRM 移 动 应 用 工作 室 、CRM 移 动 应 用 库 、CRM 权 限 管理 工具 、CRM 通 讯 工作 站 及 CRM 
移动 客户 痛 。 


11.2.5 CRM 中 间 件 与 第 三 方 系统 数据 交换 


本 节 讲 述 SAP CRM 中 间 件 如 何 通过 XIF 接 口 与 外 部 第 三 方 系统 进行 数据 交换 。XIF 为 外 部 接口 适配器 (External Interface 
Adapter) ， 可 以 实现 CRM 与 外 部 系统 的 双向 的 连续 数据 交换 。XIF 支 持 两 种 标准 格式 ，XML/SOAP 格 式 与 ALE/1Doc 格 式 。XIF 
具有 良好 的 拓展 性 。 


见 图 11.14 “通过 XIF 适 配器 与 第 三 方 系统 集成 ”， 可 以 通过 点 对 点 的 远程 疯 数 直接 调用 ， 直 接 调 用 CRM 各 业 模 块 中 的 BAPI 
接口 。 可 以 使 用 多 种 技术 通过 SAP CRM XIF 适 配器 实现 系统 集成 。 可 以 使 用 第 三 方 EAl 集 成 工具 、SAP 业 务 连 接 器 、SAP PI、 
EDI/ALE 方 式 调用 XIF 适 配器 ， 也 可 以 通过 外 部 第 三 方 数 据 迁 移 工 具 ， 转 换 成 ASCII 文 本 文件 ， 然 后 通过 LSMW 数 据 导 入 工作 台 调 
用 XIF 适 配器 ， 进 入 SAP CRM 中 间 件 。 
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图 11.14 ”通过 XIF 适 配器 与 第 三 方 系统 集成 
技术 指南 : 
IDOC 是 SAP 系 统 与 外 部 系统 进行 数据 交换 的 重要 技术 ， 常 用 的 事务 代码 有 : 
. WEDI: 显示 IDOC 相 关 的 菜单 ， 例 如 IDOC 开 发 、 管 理 、 测 试 和 控制 。 


- BD20: 《〈 即 程序 RBDAPP01) ， 处 理 内 向 的 IDOC。 可 以 将 搜索 条 件 保 存 成 不 同 的 变 式 ， 然 后 后 台 定 期 运行 ， 定 期 处 理 进 
入 CRM 系 统 的 [DOC。WE57 可 以 查看 IDOC 消 息 类 型 所 调用 的 函数 


. WE02: 搜索 和 显示 IDOC， 例 如 根据 状态 、 基 本 类 型 等 ; WE09: 可 以 根据 IDOC 结 构 中 的 内 容 定 位 和 搜索 IDOC， 但 是 因 
为 要 解释 和 搜索 IDOC 内 部 的 结构 ， 如 果 数 据 众多 ， 搜 索性 能 较 差 。 


. BD87: 选择 并 处 理 IDOC， 不 会 新 建 IDOC。WE19: IDOC 处 理 的 测试 工具 ， 可 以 查看 和 修改 IDOC 结 构 中 的 数据 ， 查 看 
所 调用 的 函数 ， 在 “入 站 功能 模块 ”中 ， 可 以 按 前 台 调 试 处 理 IDOC， 这 样 有 利于 分 析 问 题 ， 但 系统 会 新 产生 一 个 IDOC。 


运 豆 与 监控 管理 
本 节 讲 述 SAP CRM 中 间 件 的 日 常 维护、 监控 ， 问 题 分 析 与 处 理 。 系 统 提 供 诸多 设置 、 监 控 、 分 析 与 跟踪 工具 ， 可 以 充分 使 
用 这 些 工 具 ， 解 决 数据 复制 过 程 中 的 问题 ， 优 化 中 间 件 参数 ， 提 升 系统 的 性 能 。 主 要 的 监控 工具 有 : 
. 中 间 件 监控 控制 台 : 事务 代码 SSMWP; 初始 上 载 监控 : 事务 代码 R3AM1。 
“ 外 向 队列 计划 工具 : 事务 代码 SMQS; 内 向 队列 计划 工具 : 事务 代码 SMQR。 


“ 外 向 队列 监控 : 事务 代码 3MQ1; 内 向 队列 监控 : 事务 代码 SMQ2。 


. BDoc 详 细 : 事务 代码 3MWO01; BDoc 统 计 : 事务 代码 3MW02。 


-中间 件 跟踪 : 事务 代码 3MWT; 中 间 件 qRFC 对 象 监控 : SMQR (内 向 队列 ) ，SMQS (外 向 队列 ) ， 用 于 注册 或 者 取消 注 
册 某 对 象 的 队列 。 


1. 队 列 监控 与 管理 


CRM 系 统 中 有 内 向 队 列 和 外 向 队列 ，ERP 系 统 中 也 有 内 同 队 列 和 外 向 队列 。CRM 中 输出 的 数据 会 放 入 到 CRM 外 向 队列 中 ， 
然后 进入 到 ERP 的 内 向 队列 中 ，ERP 处 理 完毕 后 返回 处 理 消息 。 即 CRM 中 的 内 向 队列 与 ERP 的 外 向 队列 建立 对 应 关系， 而 CRM 
中 的 外 向 队列 与 ERP 中 的 内 向 队列 建立 天 系 。CRM 与 其 他 系统 的 中 间 件 连接 也 类 似 。 


通过 事务 代码 SMQ2 而 可 以 查看 和 管理 内 向 队列 ， 通 过 事务 代码 SMQ1 可 以 查看 和 管理 外 向 队列 。 这 里 两 个 事务 代码 在 SAP 
CRM 和 SAP ERP 中 均 存 在 ,， 均 可 使 用 。 内 向 队列 中 显示 等 待 处 理 的 队列 数量 以 及 处 理 数据 数目 ， 一 个 对 象 中 可 能 有 多 个 数据 处 
理 条 目 。 可 以 选中 、 删 除 某 个 队列 条 目 。 


见 图 11.15“ 内 向 队列 条 目 ” (事务 代码 : SMQ2) ， 显 示 了 队列 数据 处 理 条 目的 明细 ， 包 括 集团 号 、 数 据 处 理 编号 、 状 态 
( 融 绪 、 运 行 中 及 错误 等 ) 以 及 相关 的 时 间 信息 。 对 于 错误 的 数据 ， 可 以 重新 激活 、 删 除 、 锁 定 或 者 取消 锁定 选中 的 条 目 。 


dqRFC Monitor (Inbound Queue) 
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图 11.15 ”内 向 队列 条 目 


见 图 11.16“ 内 向 队列 条 目的 通 数 调用 ” (路 径 同 上 图 ) ， 显 示 了 数据 条 目 所 调用 的 消 数 ， 比 如 这 里 调用 了 
BAPI_CRM_SAVE 消 数 ， 进 行 物 料 数据 处 理 ， 即 ERP 中 创建 或 者 更 新 物料 后 ， 在 CRM 中 的 创建 或 者 更 新 操作 。 这 里 可 以 执行 或 
调试 该 队列 数据 ， 调 试 时 ， 系 统 使 用 连接 CRM 与 ERP 的 后 台 RFC 账 号 。 使 用 事务 代码 SMQR 中 将 队列 取消 注册 ， 则 来 自 ERP 的 相 
天 队列 BDoc 数 据 不 会 被 目 动 处 理 ， 可 以 在 队列 中 分 析 和 调试 该 BDoc。 


qRFC Monitor (Inbound Queue) 
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图 11.16 内 向 队列 条 目的 函数 调用 


2.BDoc 信 息 查 看 和 问题 分 析 


事务 代码 SMW01 为 中 间 件 监控 和 处 理 的 常用 事务 代码 之 一 。 不 同 来 源 和 格式 的 数据 进入 CRM 以 后 ， 被 转换 成 统一 的 BDoc 
数据 结构 ， 供 CRM 统 一 处 理 。 因 此 对 BDoc 的 监控 和 处 理 是 中 间 件 管理 的 重要 工作 。 通 过 查看 BDoc 人 信息， 可 以 查看 所 同步 的 数 
据 内 容 及 处 理 情况 ， 如 是 否 友 生 错 误 、 具 体 错 误 摘 述 等 


SMW01 中 可 以 选择 各 种 条 件 ， 查 询 需 要 查看 的 BDoc 消 息 ， 比 如 根据 BDoc 类 型 、 状 态 等 条 件 查询 。 常 用 的 BDoc 类 型 有 
BUPA _ MAIN 客户 主 数据 、PRODUCT _ MAT 物料、BUS TRANS MSG1i 单 等 事务 单据 ; 状态 中 可 以 选择 错误 、 已 经 处 理 等 状 
态 ， 如 果 走 要 碍 看 BDoc 传 输 错 误 ， 可 以 选择 错误 状态 ， 以 进行 搜索 。 可 以 用 上 友 送 时 间 和 更 新 时 间 来 查询 BDoc， 以便 查看 
BDoc、 数 据 、 错 误 ， 以 及 进行 重新 处 理 处 理 等 。 


见 图 11.17“BDoc 明 细 信 息 ” (事务 代码 : SMW01) ， 系 统 列 出 满足 条 件 的 BDoc， 有 各 种 类 型 ， 比 如 ，Product_MAT 为 
物料 主 数据 ，CUST_HIERARCHY 为 层次 结构 ，BUPA_MAIN 为 客户 等 。 通 过 发 送 站 名 称 ， 可 以 了 解 该 消息 的 来 源 ; 发 送 站 点 名 
称 为 空 的 消息 ， 即 为 CRM 发 出 的 消息 。 对 于 消息 传输 ， 系 统 会 友 送 数据 ， 进 行 数据 验证 ， 然 后 进行 数据 处 理 ， 处 理 后 系统 会 返 
回 消息 ， 因 此 消息 流 内 容 有 不 同 的 类 型 ， 比 如 验证 、 通 知 及 数据 消息 等 。 信 息 说 明 参 见 表 11.4。 


Selection Result: 339 records found. 
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BDoc State Description |BDoc Type Flow Context Description Send date |Send time| Sender Ske Name | Queue name User (Creator) BDoc Message ID 

Confirmed (fully processet PRODUCT_MAT mB8Doc Validate 2011.10.30 |00:00:54 | R/3 R3AD_MATERIAT-F1326 | ALBERT E102472D91AEBOF 
Confirmed (fully processet PRODUCT_MAT mB8Doc Validate 2011.10.30 |00:00:54 |R/3 | R3AD_MATERIAT-F1327 | ALBERT E102472DCD7083F 
Confirmed (fully processet PRODUCT_MAT mB8Doc Validate 2011.10.30 | 00:00:54 | R/3 | R3AD_MATERIAT-F1328 ALBERT E102472DCD4973F 
Confirmed (fully processet PRODUCT_MAT mB8Doc Validate 2011.10.30 | 00:00:54 |R/3 | R3AD_MATERIAT-F1226 | ALBERT E102472D8F4C53F 
Confirmed (fully processet PRODUCT_MAT m8Doc Validate | 2011.10.30 |00:00:47 |R/3 | R3AD MATERIAT-F1228 | ALBERT E102472DBS71E8F 


图 11.17 BDoc 明 细 信 息 
表 11.4 监控 信息 及 说 明 
功 能 说 明 
对 于 错误 的 BDoc 消息 ，ID 一列 的 状态 为 红色 ， 如 果 成 功 处 理 则 为 绿色 标识 。 选 中 错误 的 
BDoc， 可 以 查看 详细 错误 信息 。 选 中 一 个 错误 的 BDoc， 人 然后 点 击 显示 错误 按钮 ， 能 够 看 见 该 


Tm. | 处 理 时 发 生 的 错误 。 可 以 根据 提示 进行 相应 的 配置 ， 比 如 缺少 配置 或 者 配置 不 一 致 。 经 
过 相关 配置 和 调整 以 后 ， 可 以 重新 选择 该 BDoc， 然 后 点 击 重新 处 理 按钮 进行 重新 处 理 
显示 数据 在 显示 基础 数据 和 拓展 数据 中 ， 可 以 显示 BDoc 的 数据 内 容 
跟 蹊 信息 显示 跟踪 信息 中 能 够 显示 BDoc 的 跟踪 处 理 信 息 
重新 处 理 重新 处 理 BDoc 消息 
技术 指南 : 


` SMQR、SMQS 中 对 某 个 队列 设置 为 取消 注册 ， 产 生 的 队列 就 停留 在 队列 中 不 会 被 自动 处 理 ， 然 后 可 以 打开 队列 中 的 数 
据 ， 在 调试 模式 下 执行 。 调 试 执行 时 ， 系 统 使 用 的 用 户 是 中 间 件 的 RFC 用 户 。 


. 对 于 处 理 错误 ， 但 后 来 能 够 处 理 成 功 的 队列 ， 可 以 使 用 报表 RSQIWKEX 批 量 重新 激活 ， 可 以 设置 为 后 人 台 人 作业。 重新 激活 
某 类 队列 时 ， 系 统 将 SYSFAIL 等 状态 的 队列 重新 设置 为 READY 状 态 ， 即 中 间 件 会 自动 重新 处 理 这 些 数据 。 


. 如 果 需 要 调试 从 CRM 中 发 往 ERP 中 的 销售 订单 复制 传输 ， 请 参考 SAP 注 释 656823; 调试 服务 订单 的 传输 ， 请 参考 SAP 注 释 


847904。 


. BADI CRM_DATAEXCHG_BADI 对 于 在 CRM 和 ERP 等 系统 中 进行 数据 交换 起 着 重要 的 作用 。 可 以 查阅 相关 的 数据 结构 ， 


进行 增强 ， 实 现 一 些 特定 的 需求 和 功能 。 


11.3 SAP CRM 权 限 管 理 


本 蔬 讲 述 SAP CRM 的 权限 管理 ， 说 明 SAP CRM 如 何 通 过 权限 让 适当 的 用 户 能 够 访问 适当 的 信息 、 使 用 适当 的 功能 与 流程 ， 
介绍 了 CRM 基 本 的 权限 管理 方式 ， 以 及 通过 访问 控制 引擎 ACE 实 现 的 动态 权限 控制 方式 。 


SAP CRM 的 基本 权限 指 通过 权限 对 象 、 权 限 角 色 控 制 数 据 学 围 ， 控 制 功能 与 流程 。 不 同 的 业务 与 功能 通 弟 会 涉及 一 系列 权 
限 对 象 ， 通 过 设置 权限 对 象 ， 可 以 控制 用 尸 操 作 的 功能 与 操作 的 数据 范围， 比如 能 够 更 改 客户 数据 、 能 够 显示 某 种 类 型 的 客户 数 
据 等 。 


由 于 企业 的 组 织 结构 等 经 单 变 化 、 数 量 多 、 业 务 复杂 ， 涉 及 的 权限 组 合 可 能 有 很 多 ， 使 用 基本 的 权限 管理 往往 会 难于 满足 客 
户 的 业务 需求 。 通 过 SAP CRM 访 问 控制 引擎 ACE， 能 够 动态 控制 每 个 用 户 对 每 个 业务 对 象 的 操作 权限 。ACE 通 过 目 定 义 的 业务 
规则 目 动 计算 业务 的 操作 符 和 操作 人 员 的 操作 待 ， 实 现 用 尸 对 单个 对 象 的 访问 控制 。 通 过 ACE 权限 控制 ， 在 复杂 业务 中 ， 能 够 有 
效 地 降低 基本 权限 管理 所 市 来 的 权限 角色 过 多 ， 工 作 量 大 的 缺点 ， 同 时 能 够 实现 一 些 普通 权限 难于 实现 甚至 无 法 实现 的 权限 功 


ab 
月 5。 


11.3.1 基本 权限 官 理 


SAP CRM 基 本 权限 管理 通过 权限 对 象 与 权限 角色 进行 控制 。 基 本 权限 管理 也 通 音 称 为 静态 权限 管理 ， 即 根据 用 户 对 授权 对 
象 的 授权 ， 实 现 对 功能 与 信息 的 访问 。 系 统 配 置 和 业务 流程 变更 以 后 ， 如 新 建 销 售 组 织 后 ， 通 剃 需要 重新 进行 相关 权限 调整 和 设 


[emm| 


有 目 。 


1. 权 限 对 象 与 授权 


授权 权限 通过 权限 对 生来 实现 ， 权 限 对 和 象 中 规定 了 授权 的 操作 (比如 创建 、 显 示 、 更 改 、 删 除 或 执行 等 ) ， 规 定 了 允许 使 用 
的 权限 字段 ， 权 限 字 段 中 可 以 选择 或 者 填写 数值 。 在 执行 相关 程序 时 ,程序 内 部 内 置 了 权限 检查 代码 ， 如 果 权 限 检 查 不 通过 ， 系 
统 束 报错 ， 无 法 访问 或 者 将 相关 数据 过 滤 ， 如 果 检 查 通过 ， 才 可 以 进行 后 续 程序 处 理 。 例 如 ， 见 图 11.18“ 权 限 对 象 ” (事务 代 
码 : PFCG> 权 限 > 显 示 权 限 数据 ) ,权限 对 象 CRM_ORD_PR 为 CRM 业 务 交 易 类 型 ， 即 CRM 各 种 订单 类 型 ( 线 奈 、 商 机 、 服 务 
订单 、 销 售 订单 及 业务 活动 等 ) ; 该 权限 对 象 的 授权 操作 为 : 01- 创 建 或 生成 、02- 更 改 、03- 显 示 、06- 删 除 ; 该 权限 对 象 的 权 
限 字段 为 PR_TYPE， 即 事务 类 型 ， 可 以 选择 系统 中 的 各 种 事务 类 型 。 该 权限 对 象 在 创建 、 显 示 或 修改 订单 时 ， 均 会 被 执行 和 检 
查 。 比 如 打开 一 个 销售 订单 ， 每 个 销售 tJ 单 都 属于 一 种 事务 类 型 ， 比 如 该 订单 的 事务 类 型 是 ZOR， 那 么 系统 会 设置 权限 字段 
值 “ZOR”、 权 限 操 作 “ 显 示 ”、 权 限 对 象 “CRM_ORD_PR”， 然 后 调用 权限 检查 语句 (AUTHORITY-CHECK) 进行 检查 ， 
如 果 检 查 通过 ， 系 统 返 回 0， 继 续 后 续 处 理 ; 如 果 检 查 不 通过 ， 系 统 返回 4， 提 示 该 用 户 没 有 显示 该 单据 的 权限 。 


白 00@ 国 比 护 评 一 利 和 CRM_ORD_PR 
I cco@ 园 维护 的 权限 对 象 CRI 订单 - 业务 交易 类 型 T-CP08019700 


机 业 01，02，03 
和 业务 痪 另类 型 ZLEA，Z0P2，Z0PL，ZTSA 


图 11.18 权限 对 象 


对 每 一 个 权限 对 象 ， 作 业 和 权限 对 象 值 通 常 可 以 设置 为 一 个 或 者 多 个 数值 。 见 图 11.19“ 权 限 对 象 的 操作 ” (路径 同上 
图 ) ， 权 限 对 和 象 的 操作 ， 可 以 选择 一 个 或 者 多 个 ， 如 果 选 择 完 全 授权 ， 可 以 设置 为 *， 即 能 够 使 用 所 有 的 功能 。 如 果 一 个 用 户 只 
有 显示 权限 ， 另 外 一 个 用 户 有 显示 、 更 改 、 创 建 权限 ， 那 么 可 以 对 不 同 的 用 户 分 配 不 同 的 操作 授权 ， 即 创建 两 个 权限 角色 。 


加 ”| 0 创建 或 生成 
[M 02 ” 重 改 
03 显示 
[06 删除 


图 11.19 权限 对 象 的 操作 


见 图 11.20“ 权 限 对 象 字 段 ” (路 径 同 上 图 ) ， 权 限 对 象 字段 中 会 规定 可 以 使 用 哪些 数值 ， 可 以 完全 授权 ， 即 系统 设置 为 *， 
所 有 值 都 通过 检查 。 可 以 设置 为 从 一 个 值 到 另外 一 个 值 的 范围 ， 也 可 以 列 出 几 个 需要 访问 的 数值 。 比 如 这 个 图 中 ,设置 了 ZLEA 
线 系 单据 类 型 、ZOP2、ZOPL 商 机 单据 类 型 及 ZTSA 销 售 订 单 类 型 。 


可 限 对 象 CRM 订单 - 业务 交易 类 型 
业务 交易 类 型 


图 11.20 ”权限 对 象 字 段 


在 实际 业务 中 ， 比 如 单据 维护 ， 系 统 会 涉及 一 系列 的 权限 对 象 ， 会 进行 一 系列 的 权限 检查 。 即 一 个 业务 流程 中 或 者 用 户 的 操 
作 过 程 中 ， 系 统 可 能 会 进行 很 多 相关 的 权限 检查 。 由 于 不 同 用 户 往往 有 不 同 的 权限 ， 因 此 一 般 会 对 用 户 进行 分 组 ， 比 如 按照 工作 
岗位 、 按 组 设置 权限 ， 简 化 权限 的 分 配 。 


2. 权 限 角 色 


权限 对 和 象 不 能 直接 单独 赋予 某 个 用 户 ， 需 要 将 权限 对 象 包含 到 权限 角色 中 ， 将 权限 角色 分 配给 系统 用 户 ， 然 后 该 用 户 即 拥有 
该 权限 角色 中 所 包含 的 权限 。 即 一 个 权限 角色 可 以 包含 多 个 权限 对 象 及 对 权限 对 象 的 数值 、 操 作 设 定 。 


权限 对 象 还 包含 一 些 能 够 访问 的 事务 代码 、 报 表 权 限 、 外 部 服务 等 。 比 如 在 SAP GUI 客 尸 端 中 ， 相 关 功 能 通过 事务 代码 来 执 
行 ， 在 权限 角色 中 ， 可 以 赋予 相关 的 事务 代码 ， 然 后 该 用 户 才 能 在 SAP GUI 客 尸 端 中 执行 该 事 务 类 型 ， 未 被 授权 的 事务 代码 无 法 
执行 。 


权限 角色 中 可 以 包含 多 个 对 象 ， 对 象 通 过 对 象 分 类 按照 业务 功能 、 模 块 等 进行 分 类 。 


见 图 11.21“ 权 限 角 色 ” (路 径 同 上 图 ) ， 这 里 包含 了 多 个 权限 对 象 ， 如 CRM_ORD_OFE 为 允许 的 组 织 单位 ，CRM_ORD_PR 
为 允许 的 交易 类 型 (单据 类 型 ) 。 同 一 个 权限 对 象 可 以 分 配 多 次 ， 或 者 一 个 业务 对 象 家 分 配 在 不 同 的 权限 角色 中 ， 然 后 该 用 户 拥 
有 该 权限 对 象 所 设置 的 权限 沁 围 。 系 统 按照 CRM 组 件 、 交 叉 应 用 权限 对 象 等 业务 逻辑 进行 分 类 。 
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田 CA 标准 交 及 应 用 权限 对 象 
所 OND 手动 地 CRN 组 件 


一 co@ 辕 全 全 兴 权限 对 象 CR 订单 - 组 织 模 型 中 的 可 视 性 CRN_ORD_LP 


加 Coa 国 受 手动 地 权限 对 象 CRK 订单 - 人 允许 的 组 织 单位 CRN_ORD OF 


权限 对 象 CRM 1 单 - 允许 的 组 织 里 位 T-CFO8019700 
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图 11.21 权限 角色 


使 用 事务 代码 PFCG 可 以 查看 、 新 建 和 编辑 权限 角色 。 注 意 进 入 权限 角色 设置 中 ， 人 在 工具 栏 可 以 产生 权限 参数 文件 、 可 以 手 
工 加 入 权限 对 象 。 根 据 实际 的 业务 ， 通 弟 可 以 将 不 同 的 用 户 册 位 设置 不 同 的 权限 角色 ， 或 者 将 一 些 单独 的 权限 角色 组 合成 复合 权 
限 角 色 ， 以 便 能 够 进行 灵活 的 组 合 与 分 配 ， 搭 建 不 同 的 权限 设置 。 


3. 权 限 参 数 文件 


权限 参数 文件 (Profile) 由 权限 角色 生成 。 权 限 角色 包含 了 一 个 或 者 多 个 权限 对 象 及 设置 情况 、 事 务 代 码 、 服 务 等 访问 设 
置 。 权 限 参 数 文 件 即 供 系统 用 来 处 理 权限 角色 ， 类 似 对 权限 角色 的 编译 。 系 统 最 终 通 过 用 尸 所 赋予 的 权限 参数 文件 进行 权限 检 
查 。 也 可 以 理解 为 权限 角色 用 于 权限 定义 和 配置 ， 而 权限 角色 生成 的 权限 参数 文件 才 用 于 分 配给 系统 用 户 ， 系 统 根据 权限 参数 文 
件 中 的 参数 进行 权限 检查 。 


权限 角色 可 以 生成 权限 参数 文件 ， 权 限 参 数 文 件 是 系统 进行 用 户 权限 检查 的 基础 。 即 对 于 未 生成 权限 参数 文件 的 权限 角色 ， 
该 权限 角色 不 生效 。 系 统 中 有 一 些 标准 的 权限 参数 文件 ， 比 如 SAP_ALL， 通 过 赋予 SAP_ALL 权 限 参数 文件 ， 用 户 能 够 使 用 系统 的 
所 有 功能 ， 对 于 新 增 的 报表 、 事 务 等 ， 可 以 通过 赋予 SAP NEW 来 实现 。 即 通过 赋予 SAP_ALL 与 SAP NEW 可 以 让 用 户 访问 所 有 
的 功能 。 当 然 这 在 实际 应 用 中 ， 往 往 要 很 谨慎 ， 一 般 仅 对 少数 系统 管理 员 设置 SAP_ALL 权 限 ， 对 所 有 最 终 用 户 一 般 都 不 能 设置 
SAP ALL 权限。 


4. 将 权限 角色 分 配给 用 户 


一 个 用 尸 可 以 分 配 一 个 或 者 多 个 权限 角色 ， 然 后 该 用 尸 即 拥有 该 权限 角色 里 面 所 包含 的 权限 。 如 果 多 个 权限 对 象 中 有 相同 的 
权限 对 象 设置 ， 系 统 会 综合 考虑 ， 即 十 加 获取 最 大 权限 ， 如 一 个 权限 角色 中 有 修改 某 事 务 类 型 的 tJ 单 权 限 ， 而 另外 一 个 权限 角色 
中 有 创建 该 事务 类 型 订单 的 权限 ， 那 么 该 用 尸 即 可 以 创建 、 编 辑 该 事务 类 型 的 tJ 单 。 


在 权限 维护 (事务 代码 PFCG) 中 ， 可 以 编辑 权限 角色 ， 可 以 直接 在 这 里 分 配 用 户 。 通 过 “用 户 比 较 ” 可 以 对 权限 进行 同步 
比较 ， 即 检查 该 权限 所 包含 的 权限 对 象 设 置 是 人 否 对 该 用 尸 生效 。 在 系统 用 户 维 护 中 (事务 代码 3UO1) ， 可 以 直接 给 用 户 分 配 一 
个 或 者 多 个 权限 角色 。 分 配 后 ， 该 用 尸 即 分 配 了 该 权限 角色 对 应 的 权限 参数 文件 。 


5. 复 合 权限 角色 


表面 所 讲 的 权限 角色 为 单一 权限 角色 ， 即 一 个 权限 角色 中 直接 包含 了 一 个 或 者 多 个 权限 对 象 的 设置 、 事 务 代码 及 服务 等 授权 
设置 。 在 实际 业务 中 ， 为 了 灵活 控制 权限 ， 通 弟 会 设置 一 系列 的 单一 权限 角色 ， 如 果 将 单一 角色 直接 分 配给 用 户 ， 每 个 用 户 都 可 
能 有 很 多 单一 角色 ， 人 在 分 配 上 也 会 比较 麻烦 。 因 此 一 般 情况 下 ， 可 以 根据 岗位 等 方式 进行 组 织 ， 将 多 个 单一 角色 组 成 复合 角色 ，。 
然后 将 该 复合 角色 分 配给 这 个 册 位 的 用 户 ， 这 样 这 个 用 户 融 拥 有 了 这 个 复合 角色 中 的 所 有 单一 角色 权限 。 总 之 ， 一 个 复合 权限 角 
色 可 以 包含 一 个 或 者 多 个 (单一 ) 权限 角色 。 维 护 复合 角色 的 事务 代码 为 PFCG， 新 建 时 选择 复合 角色 即 可 。 


见 图 11.22“ 为 用 户 分 配 复合 角色 ” (事务 代码 : SU01> 角 色 ) ， 为 用 户 分 配 复 合 角 色 以 后 ， 该 用 己 目 动 继承 该 复合 角色 中 
的 所 有 单一 角色 。 类 型 中 用 不 同 的 图 标 表示 复合 角色 和 单一 角色 ， 同 时 复合 角色 显示 为 黑色 ， 其 中 所 包含 的 单一 角色 显示 为 监 
色 。 如 果 将 该 复合 角色 从 该 用 尸 中 删除 ， 那 么 系统 会 删除 该 复合 角色 及 复合 角色 所 包含 的 单一 角色 ， 即 所 有 蓝 色 部 分 均 删 除 。 其 
他 被 直接 分 配 的 单一 角色 不 会 被 删除 。 
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附加 权利 的 参考 用 户 
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ZcY_GUI 
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ZCY_ORDER_READ 


图 11.22 为 用 户 分 配 复 合 角 色 


6.SAP GUI 客户 端 事务 代码 权限 


目 从 SAP CRM 6.0 开 始 ， 最 终 用 户 通 单 使 用 ?AP CRM Web Ul、 网 络 渠 道 的 电子 商务 Java 页 面 系统 以 及 移动 客 尸 尊 访问 和 
使 用 SAP CRM 中 的 功能 。SAP GUI 客户 闯 仪 供 系 统 维护 人 员 、 系 统管 理 人 员 、 开 上 友人 员 、 业 务 顾 问 等 用 于 系统 维护 、 系 统 监 


控 、 系 统 增 强 与 开发 使 用 。 而 SAP CRM GUI 客户 端 中 的 功能 均 通 过 相关 的 事务 代码 进行 访问 ， 因 此 最 终 业 务 用 户 一 般 无 需 再 分 
本 SAP GUI 中 的 事务 代码 权限 。 如 果 最 终 用 户 分 配 了 SAP GUI 客 尸 端 事务 代码 ， 反 而 可 能 会 市 来 一 些 麻 烦 和 问题 ， 比 如 需要 考虑 
用 户 如 果 用 SAP GUI 客 尸 端 登录 以 后 的 权限 控制 ，GUI 客 尸 端 的 权限 控制 和 Web UI 在 一 些 控制 上 会 有 所 不 同 。 出 于 系统 安全 的 
考虑 ， 如 果 用 户 仅 使 用 Web UI 的 网 页 应 用 程序 ， 推 荐 的 做 法 是 不 能 给 该 用 户 分 配 任何 SAP GUI 客 尸 端 事务 代码 。 这 样 ， 即 使 该 
用 户 使 用 SAP GUI 客户 咒 登 录 CRM 系 统 ， 也 无 法 执行 任何 事务 代码 ， 进 而 不 能 访问 任何 功能 。 用 户 可 以 通过 浏 贞 器 使 用 授权 的 
Web UI 应 用 功能 。 


可 以 直接 人 在 权限 角色 中 分 配 SAP GUI 客户 端 事务 代码 ， 然 后 拥有 此 角色 的 用 户 即 可 以 使 用 这 些 事务 代码 。 权 限 角 色 维 护 ( 事 
务 代 码 PFCG) 中 ， 可 以 直接 添加 事务 代码 ， 这 样 该 用 户 使 用 SAP GUI 客户 端 登录 系统 以 后 ， 即 可 以 使 用 这 些 事务 代码 。 用 户 授 
权 的 事务 代码 所 对 应 的 功能 可 能 涉及 很 多 其 他 权限 检查 对 象 ， 需 要 进行 设置 方 可 以 访问 相关 数据 、 使 用 相关 功能 。 可 以 从 标准 菜 
单 中 直接 复制 相关 的 事务 代码 ， 即 “来 自 SAP 菜 单 ” 的 按钮 ， 点 击 以后， 系统 出 现 系统 标准 菜单 。 


7.SAP CRM Web UI 组 件 权限 的 分 配 


最 终 用 户 通 弟 通 过 浏览 器 使 用 SAP CRM Web UI 的 功能 ， 系 统 根据 用 户 访问 的 Web UI 组 件 、 接 口 揪 件 (Plug In) 即 组 件 
的 窗口 进行 权限 检查 。Web UI 是 一 种 面向 对 象 的 、MV5C 组 件 模式 的 Web 应 用 实现 方式 。 客 户 数据 、 销 售 订单 、 工 作 中 心 等 均 
是 组 件 ， 一 个 应 用 可 能 由 多 个 组 件 组 成 ， 一 个 组 件 可 以 有 多 个 窗口 、 多 个 接口 ， 比 如 设置 搜索 和 概要 接口 。 然 后 可 以 根据 组 件 、 
窗口 及 接口 设置 权限 。 授 权 一 个 用 户 访问 某 个 组 件 ， 该 用 户 仅仅 能 够 使 用 该 组 件 ， 用 户 能 够 使 用 该 组 件 查 询 和 操作 何 种 数据 ， 取 
决 于 其 他 权限 。 比 如 用 户 能 够 访问 客户 搜索 组 件 ， 但 该 用 户 能 够 搜索 到 什么 沱 围 的 客户 数据 ， 取 决 于 客户 数据 的 其 他 授权 对 象 的 


六 年。 


权限 角色 中 可 以 分 配 一 个 或 多 个 组 件 ， 这 样 就 可 以 对 设置 用 户 对 该 组 件 的 访问 权限 ， 权 限 对 象 为 UIU_COMP。 风 图 
11.23“ 角 色 中 设置 Web UI 组 件 ” (事务 代码 : PFCG> 茉 单 ) ， 访 权限 角色 分 配 了 WCC_SLS_ACC 组 件 、BP_HEAD 组 件 、 
BP HEAD MAIN 组 件 、BP_HEAD SEARCH 组 件 。 其 中 UIU_ COMP WCC SLS ACC _ MainWindow_DE FAULT 为 组 件 
WCC SLS ACC, 窗口 Main-Win-dow， 接 口 为 DEFAULT; UIU COMP BP HEAD Main Window_ OVERVIEW 为 组 件 
BP_HEAD，BP_HEAD_MAIN， 窗口 为 MainWindow， 接口 为 Over-view; UIU COMP BP_HEAD MainWindow_SEARCH 为 
组 件 BP HEAD SEARCH， 窗口 MainWindow， 接 口 为 SEARCH。 图 11.23 角 色 中 设置 Web UI 组 件 中 ， 选 择 “默认 权限 ”， 然 
后 在 服务 选择 窗口 中 ， 选 择 外 部 服务 ， 类 型 为 UIU_COMP， 在 服务 中 选择 具体 的 服务 。 这 里 的 服务 即 Web UI 的 组 件 服务 ， 比 如 
对 于 客户 管理 ， 可 以 根据 *BP_HEAD* 进 行 模糊 搜索 ， 然 后 系统 会 列 出 BP_HEAD 相 关 的 组 件 服务 。 


<Lt WEEB_UL_ACCOUNT 


Web UI : 客户 雪 据 管理 


村 
| UI COMP UIU_COMP_WCC_SLS_ACC_MainWindow_DEFAULT 
二 UIU_ COMP UIU_COMP_BP_HEAD MAIN_MainWindow_OVERVIEW 
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图 11.23 ”角色 中 设置 Web UI 组 件 


录入 组 件 的 服务 以 后 ， 系 统 机 会 添加 UIU_COMP 权 限 对 象 ， 并 且 设 置 组 件 名 称 (Component) 、 接 口 (Inbound Plug) 
以 及 窗口 名 称 (Window) ， 见 图 11.24“Web UI 组 件 的 UIU COMP” (事务 代码 : PFCG> 权 限 > 显 示 权 限 数据 ) 。 根 据 
BP_HEAD 搜 索 该 客户 主 数据 的 组 件 服务 ， 比 如 这 里 列 出 主 窗口 CREATE_ CORP (创建 公司 客户 ) 、CREATE_ GROUP (创建 组 客 
户 ) 、CREATE_IND (为 创建 个 人 客户 ) ， 可 以 根据 实际 的 需求 进行 选择 。 关 于 某 个 应 用 使 用 何 种 组 件 ， 可 以 在 Web UI 组 件 用 
户 界 面 中 ， 通 过 选择 字段 、 按 钮 等 ， 然 后 点 击 F2 查 看 技术 信息 以 获取 组 件 信 息 。 通 过 这 种 方式 为 最 终 用 户 授权 访问 Web UI 组 
件 ， 系 统 会 直接 确定 该 组 件 相关 的 权限 对 象 ， 可 以 对 相关 权限 对 象 进一步 设置 权限 。 如 添加 BP_HEAD 组 件 后 ， 系 统 即 列 出 业务 
合作 伙伴 相关 的 权限 对 象 。 


注意 这 里 的 相 天 权限 对 象 并 不 是 通过 分 配 SAP GUI 事务 代码 (BP) 的 方式 获取 。 人 在 有 一 些 业 务 功能 中 ， 其 实 也 是 无 法 通过 
SAP GUI 事务 代码 获取 相关 的 权限 对 象 的， 因为 有 不 少 新 增 功能 无 法 企 SAP GUI 中 使 用 ， 比 如 个 体 对 象 、 费 用 申 厅 单 、 资 金 计 
划 、 资 金 及 写 销 资金 项 目 等 。 因 此 对 于 最 终 用 户 ， 推 荐 通过 Web UI 万 式 定 义 和 分 配 权限 。 


UIU: 组 件 访问 权限 检查 UIU_CONME 网 
UIU: 组 件 访问 权限 检查 T-CP08020000 
OC 
DEFAULT 
Mainyindow 


T-CP08020001 


BEP_HEAD, BP_HEAD MATN, EP_HEAD SEARCH 
OVERVIEW， SEARCH 
Mainyindow 


图 11.24 Web UI 组 件 的 UIU_COMP 


11.3.2 基本 权限 对 绷 实 邦 指 南 


本 节 介 绍 一 些 基 本 的 权限 对 象 ， 介 绍 其 功能 和 用 法 。 统 一 订单 凭证 是 CRM 的 核心 功能 之 一 。 很 多 流程 均 建立 在 统一 订单 赁 
证 上 ， 因 此 了 解 统一 订单 凭证 的 权限 检查 顺序 非常 关键 。CRM 中 的 订单 类 权 检 查 有 一 定 的 顺序 。 各 种 订单 类 的 单据 ， 业 务 活 


动 、 绪 系 、 商 机 、 销 售 订单 、 服 务 订 单 、 资 金 计划 、 资 金 及 申 率 等 单据 类 型 ， 均 按照 这 样 的 顺序 进行 基本 的 权限 检查 ， 见 图 
11.25“ 订 单 类 权限 检查 顺序 ”。 


CRM ORD OP | + 通过 即 退 出 检查 


| ee ORD LP + 通过 即 退 出 检查 
组 织 层级 检查 / 


-通过 [ CRM ORD TE 1 + 通过 印 退 出 检查 
区 域 层级 检查 
CRM ACT 
CRM OPP 
CRM SAO 
CRM SEO | 
等 事务 类 别 检查 ) |+ 权 展 梯 否 通 过 
CRM ORD PR 
事务 类 型 检查 ”) |- 权 限 检查 不 通过 


~ CRM ORD OE 
销售 范围 /服务 组 织 


图 11.25 “订单 类 权限 检查 顺序 


订单 的 权限 检查 顺序 为 : 


1) 首先 检查 用 尸 是否 分 配 了 CRM_ORD_OP 的 目 有 权限 检查 权限 ， 如 果 分 配 了 该 权限 ， 系 统 会 根据 目 有 凭证 对 缚 进行 检 
查 ， 如 果 单 据 中 有 目 己 是 负责 人 等 目 有 和 任 证 ， 即 检查 通过 ， 后 续 的 权限 对 象 均 不 再 检查 。 注 意 ， 如 果 检 查 通 过 ， 后 续 的 检查 均 不 
再 进行 。 

2) 如 果 访 用户 没 有 上 自 有 权限 ， 系 统 进行 组 织 级 别 可 视 学 围 检查 ， 如 果 检 查 通过 ， 后 续 即 不 再 检查 。 


3) 如 果 该 用 户 没 有 组 织 级 别 可 视 范围 权限 ， 且 系统 激活 了 区 域 检查 ， 系 统 会 根据 区 域 数据 进行 检查 ， 如 果 通 过 ， 即 不 再 进 
行 后 续 检 查 。 


性 


4) 如 果 没 有 区 域 权 限 ， 系 统 进入 后 续 的 基础 权限 检查 ， 检 查 用 户 是 否 能 够 访问 该 对 象 、 是 否 能 够 访问 该 事务 类 
够 操作 该 组 织 结构 学 围 数 据 。 如 果 均 通过 ， 即 通过 ， 人 否则 ， 即 没有 权限 访问 该 单据 。 


CRM 中 重要 的 基础 权限 对 象 及 说 明 参 见 表 11.5。 


表 11.5 基本 权限 对 象 及 说 明 


功 


puly 
CCY 


业务 对 象 


日 有 任 证 


组 织 模型 可 视 
汇 围 


允许 的 组 织 
单元 


说 明 

业务 对 象 访问 的 基本 权限 是 指 用 户 只 有 该 权限 才能 使 用 该 类 型 的 业务 对 象 。 比 如 业务 活动 、 销 
售 订 单 、 商 机 、 服 务 订单 、 贸 易 促 销 营 销 项 目 等 均 属 于 大 类 型 的 业务 对 象 。 只 有 授权 访问 该 业务 
对 象 ， 用 户 才 能 使 用 相关 功能 ， 当 然 在 一 个 业务 对 象 中 ， 还 会 有 很 多 小 的 权限 对 象 。 总 之 ， 业 务 
对 象 是 高 层 的 、 基 本 的 权限 对 象 ， 针 对 整个 类 型 的 对 象 起 作用 。 如 显示 业务 活动 的 基本 业务 权限 
对 象 为 CRM _ ACT， 销售 订单 的 基本 权限 对 象 为 CRM SAO， 操 作 中 只 有 一 个 选项 ， 即 设置 为 允 
许 或 者 不 允许 使 用 业务 活动 基本 对 象 

CRM_ORD_OP 权限 对 象 为 自 有 权限 对 象 ， 即 用 户 能 够 访问 和 自己 相关 的 单据 。 在 业务 单据 ( 比 
如 线索 、 商 机 及 销售 订单 等 ) 中 指定 用 户 或 者 用 户 所 属 的 员工 编号 ， 即 将 用 户 分 配 到 业务 单据 中 
的 合作 伙伴 中 ， 比 如 用 户 是 该 单据 的 负责 员工 ， 则 该 单据 为 目 有 单据 ， 该 用 户 能 够 访问 自 有 单据 。 
自 有 权限 对 象 中 可 以 设 定 具 体 的 合作 伙伴 功能 、 合 作 伙 伴 功 能 类 别 ， 一般 设置 合作 伙伴 功能 > 
00000014 与 00000022， 即 单据 的 负责 员工 ， 或 者 设置 合作 伙伴 功能 类 别 为 0008 (负责 员工 类 别 )， 
这 样 负责 员工 能 够 访问 该 凭证 

CRM_ORD LP 权限 对 象 用 来 规定 相关 事务 类 型 的 组 织 结构 可 视 范 围 ， 即 用 户 能 够 操作 哪些 组 织 
范围 内 的 业务 数据 。 比 如 设 定 用 户 上 自己 的 销售 组 织 、 服 务 组 织 

CRM_ORD OE 为 允许 访问 的 组 织 单 元 数据 ， 即 单据 组 织 数 据 中 规定 销售 组 织 、 服 务 组 织 、 分 销 
渠道 、 销 售 组 和 办 事 处 ， 系 统 会 检查 该 用 户 是 否 有 这 些 组 织 的 访问 权限 。 一 个 企业 可 能 有 多 个 销 
售 组 织 ， 比 如 每 一 个 分 子 公司 就 是 一 个 销售 组 织 ， 通常 业务 中 ,分子 公 司 只 能 查看 该 分 子 公司 组 
织 内 的 单据 ， 在 这 种 业务 场景 中 ， 可 以 对 每 个 销售 组 织 设置 一 个 权限 角色 ， 即 按 单位 设置 销售 组 
织 权限 角色 ， 然 后 分 配给 用 户 。 如 果 一 个 区 域 经 理 管理 着 两 个 分 子 公 司 ， 即 给 这 个 区 域 经 理 分 配 
两 个 销售 组 织 的 角色 。 

应 用 举例 : 一 个 企业 有 十 个 销售 组 织 ， 每 个 销售 组 织 内 部 的 人 员 仅 能 查看 该 组 织 内 部 的 单据 。 然 
后 区 域 经 理 能 够 查看 其 所 管辖 的 所 有 销售 组 织 的 单据 。 权 限 角 色 可 以 设置 为 : 

ZORG 1100 对 应 销售 组 织 1100 ZORG 1200 对 应 销售 组 织 1200 

ZORG 1300 对 应 销售 组 织 1300 ZORG 1400 对 应 销售 组 织 1400 

ZORG 1500 对 应 销售 组 织 1500 ZORG 1600 对 应 销售 组 织 1600 

ZORG 1700 对 应 销售 组 织 1700 ZORG 1800 对 应 销售 组 织 1800 

ZORG 1900 对 应 销售 组 织 1900 ZORG 2000 对 应 销售 组 织 2000 

销售 组 织 1100 中 的 所 有 用 户 ， 均 分 配 一 个 销售 组 织 权 限 角 色 ZORG 1100， 其 他 销售 组 织 的 用 户 
进行 类 似 分 配 。 如 果 区 域 经 理 A 管理 着 1100 和 1200， 该 用 户 即 分 配 ZORG 1100 和 ZORG 1200 
两 个 角色 ， 以 此 类 推 。 通 过 这 种 将 组 织 结构 细 化 成 每 个 角色 的 方式 ， 可 以 灵活 地 将 对 应 的 销售 组 
织 分 配给 对 应 的 用 户 。 如 果 一 个 经 理 增 加 所 管辖 的 销售 组 织 ， 增 加 对 应 的 角色 即 可 。 销 售 组 织 是 
常用 的 权限 设置 方式 ， 通 过 这 种 方式 也 可 以 看 到 ， 维 护 多 个 销售 组 织 属于 静态 的 维护 ， 如 果 用 户 从 
某 个 组 织 转移 到 另外 一 个 组 织 ， 需 要 在 组 织 结构 六 位 上 做 相应 的 维护 ， 同 时 为 该 用 户 调整 权限 ， 普 
通 权 限 中 无 法 根据 用 户 所 在 的 销售 组 织 目 动 确定 权限 。 而 使 用 ACE 动态 权限 ， 可 以 实现 动态 确定 
用 户 所 在 销售 组 织 等 功能 。 在 组 织 层级 可 视 范 围 对 象 不 能 满足 灵活 性 需求 的 情况 下 ， 通 第 按 组 织 
元 设 定 权 限 


( 续 ) 


功 说 明 

事务 类 型 权限 对 象 CRM_ORD PR 也 是 很 基本 的 权限 对 象 之 一 ， 授 权 用 户 能 够 操作 哪些 类 型 的 单 
据 。 实 际 业 务 中 ， 可 以 根据 用 户 的 岗位 等 设置 能 够 访问 的 单据 类 型 ， 比 如 销售 部 门人 员 能 够 创建 、 
修改 线索 、 商 机 或 销售 订单 ， 可 以 组 成 一 个 销售 人 员 权 限 角 色 ZSALES _ PROCESS TYPES， 包 含 这 
些 事务 类 型 。 然 后 服务 部 门人 员 能 够 处 理 服务 报价 单 、 服 务 线 索 、 服 务 商 机 、 服 务 订 单 及 服务 确认 
等 ， 可 以 创建 服务 类 的 权限 角色 ， 包 含 这 些 服务 类 的 单据 ， 比 如 ZSERVICE PROCESS TYPES 。 

如 果 某 种 单据 类 型 能 够 查看 ， 但 某 些 单据 类 型 可 以 创建 、 编 辑 ， 可 以 将 能 够 显示 的 事务 类 型 做 
成 一 个 角色 〈 显 示 角 色 )， 能 够 创建 的 事务 类 型 做 成 另外 一 个 角色 ， 能 够 修改 的 事务 类 型 组 成 第 三 
个 角色 ， 即 可 以 设置 为 : Z_ PROCESS TYPES _ DISPLAY( 显 示 )Z _ PROCESS TYPES CHANGE( 更 
改 )、Z PROCESS _ TYPES CREATE (创建 )。 然 后 分 配给 对 应 的 用 户 ， 一 个 用 户 如 果 有 修改 、 创 
建 及 显示 权限 ， 就 分 配 三 个 角色 。 甚 至 可 以 对 每 个 事务 类 型 定义 三 个 角色 ， 以 便于 灵活 分 配 

激活 单据 的 区 域 权 限 检查 以 后 ， 系 统 会 调用 CRM ORD TE 对 区 域 进行 检查 。 检 查 单据 中 指定 的 区 
区 域 可 视 范围 | 域 是 否 由 该 用 户 负 责 ， 即 用 户 被 分 配 到 区 域 节 点 中 。 区 域 的 权限 对 象 中 可 以 设置 为 A 直接 分 配 (用 户 

可 以 处 理 其 所 在 的 区 域 的 事务 ) 和 B 间接 分 配 (用 户 可 以 处 理 其 所 在 的 区 域 及 下 层 区 域 的 事务 ) 
用 户 状 态 权限 对 象 B USERSTAT 也 是 重要 的 基础 权限 对 象 之 一 。 系 统 的 各 种 业务 中 ， 经 常 通过 
一 系列 的 用 户 状 态 来 设 定 流 程 顺序 、 步 台 。 用 户 状 态 权限 对 象 用 来 控制 用 户 可 以 维护 哪些 类 型 的 
状态 。 比 如 线索 、 商 机 、 报 价 单 、 销 售 订单 、 服 务 订 单 、 和 营销 活动 及 业务 活动 等 均 可 以 定义 用 户 
状态 。 用 户 状态 通过 状态 参数 文件 来 管理 ， 状 态 参 数 文件 中 包含 了 一 个 或 者 多 个 用 户 状 态 ， 这 些 
用 户 状 态 状态 之 间 有 一 定 的 顺序 。 每 一 个 状态 都 可 以 分 配 一 个 权限 码 ， 一 个 权限 码 可 以 用 于 多 个 用 户 状 态 。 
用 户 状态 权限 对 象 中 通过 设 定 状态 参数 文件 及 权限 码 来 设 定 权 限 范 围 。 用 户 状 态 往 往 起 着 控制 流 
程 环节 的 作用 ， 可 以 设 定 前 后 执行 顺序 ， 不 同 的 用 户 能 够 操作 不 同 的 状态 。 因 为 往往 将 用 户 状 态 
的 编辑 权限 细 化 成 多 个 权限 角色 ， 每 个 权限 角色 只 包含 一 个 或 者 几 个 权限 码 、 状 态 参 数 文 件 ， 甚 
至 一 个 状态 参数 文件 ， 有 多 少 个 状态 就 创建 多 少 个 维护 的 权限 角色 
文本 标识 权限 对 象 CRM_TXT_ID 即 用 来 控制 用 户 是 否 可 以 操作 该 文本 标识 。 文 本 标识 权限 对 象 
文本 标识 通过 文本 标识 编号 、 应 用 程序 对 象 来 控制 ， 比 如 CRM ORDERH 为 订单 类 单据 抬头 文本 ，CRM 
ORDERI 为 订单 类 单据 行 项 目 文本 
基本 的 权限 管理 中 ， 业 务 合作 伙伴 主 数据 的 权限 是 通过 权限 组 (B_BUPA_GRP : 合作 伙伴 权限 
组 ) 来 控制 的 ， 即 通过 设置 多 个 权限 组 ， 每 个 客户 可 以 选择 一 个 权限 组 ， 然 后 对 权限 组 设置 业务 合 
作 伙 伴 数 据 访问 范围 。 为 了 实现 不 同 的 用 户 能 够 访问 不 同 的 客户 数据 ， 业 务 中 往往 要 定义 多 个 权 
限 组 ， 甚 至 每 一 个 销售 人 员 就 是 一 个 销售 组 ， 这 样 需要 设立 的 权限 角色 就 比较 多 。 合 作 伙 伴 数 据 
客户 主 数据 ”| 权限 还 可 以 通过 角色 、 关 系 等 来 限定 。 客 户 的 主要 的 权限 对 象 有 : 


JI 
CCY 


B_BUPA_GRP: 合作 伙伴 权限 组 B_BUPA_RLT: 合作 伙伴 角色 
B_BUPA_ATT: 合作 伙伴 权限 类 型 B_BUPR_BZT: 合作 伙伴 关系 类 别 
B_BUPA FDG: 合作 伙伴 字段 组 B_BUPR_FDG: 合作 伙伴 关系 字段 组 


通过 业务 数据 工具 集 (BDT)， 可 以 对 客户 数据 的 字段 和 字段 组 设置 权限 
产品 主 数据 通过 其 所 属 的 产品 层次 类 别 的 权限 组 来 控制 权限 《权限 对 象 COM_PRD CT)。 可 以 


| 为 产品 类 别 分 配 一 个 权限 组 ， 根 据 权限 组 设置 权限 角色 


技术 指南 : 


` 订单 的 基本 权限 检查 顺序 可 以 参考 函数 CRM_ORDER_CHECK_AUTHORITY_GEN， 标 准 的 权限 检查 通过 后 ， 系 统 即 调 
用 权限 检查 BADI CRM_ORDER_AUTH_CHECK。 用 户 可 以 增强 此 BADI 实 现 额外 的 订单 权限 检查 功能 。 在 ACE 权 限 检查 函数 
CRM_ORDER_CHECK_AUTHORITY_ACE 中， 系统 首先 调用 基本 的 权限 检查 ， 基 本 权限 检查 通过 后 ， 才 进一步 调用 ACE 权 限 检 
查 。 


-一 一 


-使 用 ST01 跟 踪 用 户 的 授权 检查 情况 可 以 快速 得 知 该 用 户 的 所 缺失 的 权限 。 因 此 通 第 将 ST01 制 作成 专用 角色 ， 需 要 时 分 配 
给 用 户 ， 然 后 跟踪 ， 跟 踪 结束 后 移 除 该 角色 。 因 用 户 第 使 用 Web UI 应 用 ， 因 此 使 用 普通 的 SU53 难 于 检查 缺失 的 权限 。 


11.3.3 动态 权限 管理 ， 访 问 控 制 5 


擎 ACE 


动态 权限 管理 ， 通 过 系统 中 的 数据 ( 即 关 系 ) ， 根 据 当 前 业务 环境 ， 系 统 动态 确定 每 个 对 象 的 访问 权限 。 访 问 控制 引擎 
(Access Control Engine，ACE) 通过 确定 用 户 与 对 象 的 关系 ， 确 定 该 用 户 是 否 能 够 显示 、 更 改 、 删 除 该 对 象 。 系 统 首先 调用 
基本 的 权限 管理 检查 权限 ， 如 果 检 查 通过 ， 并 且 该 用 户 及 该 对 象 激 活 了 ACE 权限 检查 ， 系 统 将 对 该 对 象 进行 ACE 权 限 检 查 。 如 果 
ACE 检查 不 通过 ， 将 报错 ， 提 示 访 问 被 访问 引擎 拒绝 。 因 此 通常 在 局 用 ACE 权限 检查 的 场景 中 ， 对 于 销售 组 织 等 基本 权限 对 象 一 
般 都 设置 较 大 权限 ， 即 通过 基本 权限 检查 后 ， 继 续 检查 ACE 动 态 权限 。 


11.3.3.1 “CRM 访 问 控制 引擎 逻辑 介绍 


1. 动 态 权限 管理 的 必要 性 


为 什么 需要 动态 权限 检查 ” 哪 蔚 业务 场景 中 适合 使 用 动态 权限 检查 ”SAP 人 在 渠道 管理 中 首先 引入 了 访问 控制 引擎 。 通 过 访问 
控制 引擎 ， 系 统 根据 规则 (程序 ) 动态 计算 用 己 是 否 能 够 访问 菏 个 对 象 。 动 态 权 限 检 查 一 般 用 于 复杂 业务 流程 与 企业 中 。 即 企业 
有 庞大 的 、 复 杂 的 组 织 结构 ， 或 者 涉及 诸多 外 部 渠道 合作 伙伴 ， 或 者 权限 上 比较 细致 ， 通 过 标准 的 基本 权限 管理 难于 满足 或 无 法 
满足 需求 ， 或 者 基本 的 权限 管理 实现 会 市 来 较 大 的 系统 维护 工作 量 。 


例如 ， 企 业 组 织 结构 复杂 ， 有 20 个 销售 组 织 、100 个 销售 组 ， 系 统 要 根据 单据 的 销售 组 进行 控制 ， 这 些 销售 组 并 无 法 简单 通 
过 上 下 层 组 织 结构 进行 权限 控制 。 基 本 权限 管理 中 ， 需 要 对 每 个 权限 组 (或 销售 组 织 ) 创建 一 个 权限 角色 ， 这 样 丈 有 100 个 权限 
角色 ， 然 后 将 权限 角色 的 组 合 分 配给 每 个 用 户 。 如 果 一 个 用 户 能 够 管理 多 个 销售 组 ， 需 要 分 配 多 个 权限 。 这 样 维护 权限 角色 工作 
量 会 比较 大 ， 同 时 分 配 的 工作 量 也 比较 大 。 如 果 用 户 调整 以 后 ， 则 需要 进行 角色 的 调整 。 注 意 用 户 最 终 还 是 要 分 配 到 组 织 结构 册 
位 中 ， 用 尸 调 整除 了 要 调整 该 用 户 的 系统 权限 对 象 以 外 ， 还 需要 调整 组 织 结 构 册 位， 将 用 尸 分 配 到 对 应 的 组 织 结构 岗位 中 。 系 统 
并 不 能 直接 读 取 用 户 所 在 的 组 织 结构 阅 位 以 动态 确定 权限 。 如 果 使 用 动态 权限 ACE 检 查 ， 可 以 根据 用 尸 所 在 的 岗位 的 销售 组 动态 
实现 权限 检查 ， 无 需 创建 100 个 权限 角色 。 系 统 根 据 用 户 所 在 的 销售 组 目 动 计算 该 用户 是 否 有 权限 访问 。 在 这 种 实现 方案 中 业 
务 调整 以 后 ， 只 需要 将 该 用 户 分 配 到 对 应 的 组 织 单 元 岗位 中 即 可 。 


客户 主 数据 中 ， 基 础 的 权限 检查 是 根据 客户 主 数据 的 权限 组 进行 。 如 果 企 业 要 对 客户 主 数据 进行 细 化 的 权限 管理 ， 比 如 谁 负 
责 管 理 该 客户 ， 即 谁 能 够 维护 该 客户 数据 ， 这 样 每 一 个 销售 人 员 均 有 可 能 维护 自己 的 客户 数据 。 如 果 用 基础 的 权限 检查 ， 系 统 需 
要 定义 很 多 权限 组 ， 每 个 权限 组 设置 一 个 权限 角色 ， 会 市 来 系统 管理 的 复杂 问题 。 同 时 ， 业 务 中 要 求 一 个 客户 可 能 由 几 个 人 员 同 
时 管理 ， 这 时 候 ， 系 统 基础 权限 检查 无 法 实现 ， 因 为 一 个 客户 主 数据 只 能 属于 一 个 权限 组 。 如 果 使 用 SAP ACE 权限 检查 ， 那 么 
可 以 通过 客户 与 负责 员工 的 关系 来 动态 确定 权限 ， 只 要 将 该 员工 与 客户 建立 负责 员工 天 系 ， 访 用 户 即 可 以 维护 这 些 客户 数据 。 而 


一 个 客户 可 以 有 多 个 负责 员工 。 


在 渠道 管理 中 ，ACE 权 限 检查 显得 尤为 必要 ， 因 为 渠道 合作 伙伴 是 外 部 用 户 ， 往 往 只 能 访问 和 目 己 业务 相 天 的 客户 数据 、 业 
务 单据 。 如 果 通 过 标准 的 权限 组 、 组 织 模 型 来 实现 ， 假 设 有 成 王 上 万 的 合作 伙伴 ， 基 础 权限 会 变 得 无 能 为 力 。 这 时 候 可 以 充分 使 
用 客户 与 合作 伙伴 的 天 系 ， 以 及 合作 伙伴 在 业务 单据 中 的 功能 来 动态 进行 权限 管理 。 


通过 SAP CRM ACE 进行 动态 权限 管理 的 主要 好 处 有 : 满足 复杂 企业 与 复杂 的 权限 要 求 ; 降低 权限 维护 与 分 配 的 工作 量 ， 提 
高 系统 维护 效率 ; 灵活 的 控制 数据 访问 范围 。 


2.ACE 权 限 检查 的 系统 逻辑 


ACE 权限 检查 的 核心 逻辑 见 图 11.26“CRM ACE 权限 关系 逻辑 图 ”， 局 用 ACE 权限 检 覃 的 用 户 ， 系 统 确定 每 一 个 用 户 能 够 访 
问 哪 些 操 作 标识 ， 同 时 确定 某 一 个 对 象 有 哪些 操作 标识 街 。 当 用 户 的 操作 标识 和 对 象 的 操作 标识 相 匹配 时 ， 该 用户 即 拥有 权利 中 


所 规定 的 操作 权限 。 这 里 操作 标识 是 一 种 核心 概念 。 


深 作 标 坝 : | | : 确 定 该 用 户 能 饮 
-一 使 用 那些 操作 标识 


图 11.26 ”CRM ACE 权限 关系 逻辑 图 


什么 是 操作 标识 (Actor) 呢 ? 操作 标识 起 着 连接 用 户 与 对 象 的 桥梁 作用 。 操 作答 本 身 可 以 用 任意 字符 组 成 。ACE 权 限 运行 
结果 为 一 个 对 象 可 以 根据 系统 的 程序 逻辑 目 动 计 算出 该 对 象 拥有 几 个 操作 标识 ， 然 后 系统 会 根据 用 户 的 各 种 参数 、 属 性 、 岗 位 分 
配 等 确定 该 用 户 有 哪些 操作 待 。 如 果 操 作 街 相同 ， 系 统 即 建立 该 用 户 与 对 象 之 间 的 天 系 。 


什么 是 对 象 呢 ?” 对 象 束 是 系统 中 的 各 种 主 数据 及 业务 单据 ， 比 如 客 尸 主 数据 、 产 品 主 数 据 、 销 售 订单 、 服 务 订单 及 营销 项 目 
等 。 这 里 举例 况 明 操作 标识 功能 ， 有 两 个 渠道 合作 伙伴 ， 渠 赴 合 作 伙 伴 100020 和 100021。 渠 让 合作 伙伴 100020 有 三 个 用 户 ， 
分 别 为 ACP1、ACP2、ACP3; 渠道 合作 伙伴 B 有 两 个 用 户 ，BCP1，BCP2， 要 求 这 些 用 户 能 够 管理 和 至 看 其 所 在 的 渠道 合作 伙 
伴 的 赁 证。 为 实现 此 需求 ， 可 以 将 ACE 的 操作 标识 设置 为 渠道 合作 伙伴 目 身 纺 号。 系统 读 取 商 机 的 负责 员工 ， 然 后 读 取 该 负责 员 
工 的 所 属 渠 道 合 作 伙伴 ， 即 通过 该 员工 的 关系 获取 渠道 合作 伙伴 ， 访 合作 伙伴 编号 即 为 操作 标识 。 如 果 这 个 商机 只 有 一 个 负责 员 
工 ， 则 只 有 一 个 操作 标识 。 如 果 一 个 商机 有 多 个 负责 员工 ， 并 且 这 些 负责 员 工分 属 不 同 的 渠道 合作 伙伴 ， 那 么 系统 会 返回 两 个 操 
作 标 识 (两 个 合作 伙伴 ) 。 

ACE 坟 持 的 常用 的 超级 对 象 类 型 主要 有 : 客户 (ACCOUNTCRM) 、 营 销 对 销 (MARKETING-PROJECTCRM) 、 通 用 订 


单 (ONEORDER) 及 产品 (PRODUCT) 等 。 根 据 这 些 超级 类 型 ， 可 以 定义 很 多 对 象 类 型 ， 比 如 BUSINESSACTIVITYCRM、 
LEADCRM、SALESORDERCRM 等 ACE 对 象 的 超级 对 象 类 型 为 ONEORDER。 


11.3.3.2 CRM ACE 系统 配置 


实现 ACE 需要 进行 系统 配置 ， 开 友 相 天 的 程序 ， 以 便 系 统 能 够 根据 规则 确定 出 用 户 的 操作 标识 和 对 和 象 的 操作 标识 。 系 统 配 置 
中 ， 需 要 定义 操作 标识 类 型 、 定 义 操作 标识 获取 的 程序 类 ， 然 后 创建 权限 规则 ， 规 则 中 即使 用 这 些 操作 标识 类 型 以 及 对 应 的 程序 
。 然 后 要 创建 权限 权利 ， 权 利 中 会 规定 使 用 什么 规则 ， 以 及 权利 的 权限 学 围 ， 比 如 只 读 、 完 全 访问 等 。 程 序 开 友 中 ， 需 要 制作 


冰 


函数 ， 用 于 获取 用 户 的 操作 标识 、 对 象 的 操作 标识 ， 以 及 哪些 对 象 属于 ACE 权限 范围 。 也 可 以 使 用 系统 已 有 的 ACE 权限 规则 、 权 
利和 程序 。 或 者 复制 已 有 的 规则 ， 进 行 调 整 、 修 改 ， 以 满足 实际 的 业务 需求 。 以 上 市 所 举 案 例 ， 即 渠道 合作 伙伴 的 经 理 能 够 访问 
该 渠道 合作 伙伴 的 所 有 商机 。 主 要 的 配置 步骤 如 下 : 


1) 创建 操作 者 类 型 (Actor Type) : 定义 操作 者 类 型 ， 即 操作 标识 类 型 ， 为 操作 标识 进行 分 类 。 应 用 场景 举例 : 见 图 
11.27“ 定 义 操 作 标识 类 型 ” (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 访问 控制 引擎 > 规则 > 创建 规则 > 创建 操作 者 类 
型 ) ，PARTNER_COMPANY 为 合作 伙伴 经 理 使 用 ， 即 能 够 查看 该 合作 伙伴 所 有 商机 ， 而 PARTNER_EMPLOYEE 为 渠道 合作 伙 
伴 普通 员工 使 用 ， 仅 能 访问 分 配给 该 员工 的 商机 。 


对 话 结构 。 创 娃 操作 者 类 弄 

” 站 添加 超级 对 象 类 型 ~ 

i le (ACE) 描述 一 

~ 器 添 加 操作 IUSER BE ECO: 与 互联 网 用 户 连接 的 业务 伙伴 
。 站 分 配对 靖 兴 型 关东 到 操作 =h MAIN_ PARTNER ECO: 电子 商务 应 用 中 主要 业务 伙伴 


= 门 创 建新 的 恕 作 组 ”IORG_UNIT CR 组 名单 位 


， 口 添加 操作 到 哲 作 诅 PARTHER_COMPANY 合作 伙伴 公司 
- 名 凶 妇 换 作者 类 型 时 IPARTNER_ENFLOYEE ”合作 伙伴 员工 
| CE 2 saLESORGID_PROD_CP ”渠道 合作 伙伴 的 产品 《 按 销 瞄 组 织 标识 ) 
| 出 jsECURITY_LEVEL_KEY ”安全 级 别 代码 
,Pam | ITERRITORY CRK 区 域 


” 站 创建 规则 


图 11.27 定义 操作 标识 类 型 


2) 定义 系统 如 何 获取 对 象 的 操作 符 (AFO， 即 Actor From Object) 。 见 图 11.28“ 定 义 ACE AFO 类 ” (路 径 : 配置 
>CRM> 基 本 功能 > 访问 控制 引擎 > 规则 > 创建 规则 > ACE AFO 类 等 ) ，CL CRM ACERULE LEAD CPMAN。AFO 类 DDIC 中 指 
定 获 取 该 AFO 的 ACE 类 ， 这 里 为 CL CRM_ACERULE LEAD CPMAN。 


| 对 旬 类 型 OPPORTUNITYCRN 
i 代理 类 型 标识 PARTNER_COMPANY 


* 上 梁 加 对 加 芝 型 F 
E55 口 


” 口 分 配对 象 类 型 关系 到 掀 作 
” 站 创建 新 的 操作 组 CE AFO 业 


”站 添 加 泊 作 到 操作 组 描述 


， 门 ] 和 | 建 操作 者 类 型 
:ACE AFO 娄 

* [ACE OBF 类 

=。 站 ACE AFU 类 

， [ 滞 加 依 息 类 

”加 创建 规则 


sFO RR DDIC cL CRIL ACERULE LEAD CPMAN 


图 11.28 定义 ACE AFO 类 


3) 创建 获取 对 象 清单 的 OBF 类 ，OBF 为 Object By Filter， 即 根据 过 滤 条 件 获 取 对 象 ， 也 瓯 是 该 ACE 规则 考虑 哪些 对 象 ， 见 
图 11.29“ 定 义 ACE OBF 类 ” (路 径 同 上 图 ) ，OBF 类 DDIC 中 指定 获取 OBF 的 类 ， 这 里 为 CL CRM ACERULE OPP CP。 


对 语 结 构 ”对 各 类 型 
。 站 添加 超 骨 对 象 类 型 Se 
z DBF 美 标 如 
， 丫 添加 对 象 类 型 ~ 
* 站 和 添加 操作 
。 门 ] 分 配对 千 类 型 关系 双 昭 作 | SE 
” 问 ] 创建 新 的 操作 组 描述 


“站 添 加 哲 作 到 操作 组 ”| pgF 闪 DpDIC 
” 回 剖 建 操作 者 类 型 一 
[ACE AFD 类 
”。 癌 ACE DBF 关 
”四 ACE AFU 类 
”加 添加 信息 类 
。 上 创建 规则 


图 11.29 定义 ACE OBE 类 


4) 创建 AFU 类 标识 ，AFU 为 Actor From User， 即 获取 用 户 的 操作 标识 ， 见 图 11.30“ 定 义 ACE AFU 类 ” 路径 同上 
到 ) ，AFU 类 DDIC 中 需要 指定 获取 AFU 的 类 ， 这 里 为 CL CRM ACERULE LEAD CPMAN。 


-对话 结 构 | 并 理 闫 型 标识 
， 门 添加 超级 对 象 类 型 
AFU 并 标识 
， 癌 添加 对 象 类 型 和 
7 了 添加 操作 有 
 ， 加 分 配对 旬 类 型 关系 到 操作 | CE AEU 业 
= 器 冯 嘲 新 的 操作 明 描述 


” 癌 ] 添加 操作 到 拘 作 组 aFU 准 DDIC pa CR ACERULE LEAD _CPNAN 
*。 加 也 三 操作 者 类型 
[ACE AFO 类 
， 口 ACE DBF 类 
(ACE AFU 类 
， 门 添加 信息 半 
。 问世 隆 规 则 


图 11.30 定义 ACE AFU 类 


5) 创建 权限 规则 (Rule) : 见 


图 11.31“ 定 义 ACE 权 限 规 则 ” (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 访问 控制 引擎 > 规则 > 创建 规则 > 创建 规则 ) ，ACE 权 限 规 
则 中 ， 指 定 代 理 类 型 标识 ， 同 时 指定 AFU、AFO 和 OBF， 即 确定 用 户 的 操作 标识 (AFU) 、 对 象 的 操作 标识 (AFO) 以 及 哪些 
对 象 考虑 在 内 (OBF) 。 


， 加 和 DPPORTUNITYCRIL 
规则 标识 [OFP_oH 一 一 


， 回 ] 添 加 超 蜂 对象 类 型 
。 回 添 加 对 象 类 型 
= 癌 ] 添 加 操作 
” 回 苍 配对 象 类 型 关系 到 巾 作 
下 加 全 陡 新 的 操作 蛤 措 证 合作 佐 伴 痊 理 时 视 会 
代理 类 型 标识 PARTNER COMPANY | 
. be AFU 类 标识 LEAD_CHP_FOR LEADNAN| 
。， [ACE AFU 类 
。 四] 添加 信息 类 
”人 站 峙 规则 


图 11.31 定义 ACE 权限 规则 


6) 定义 ACE 工作 包 : 见 图 11.32“ 定 义 ACE 工 作 包 ” (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 访问 控制 引擎 > 创建 权利 > 工作 包 定 
义 ) ， 定 义 ACE 工作 包 。 工 作 包 中 指定 该 工作 包 人 允许 使 用 的 对 象 类 型 ， 这 里 为 ONEORDER。 


对 话 结构 
= 多 工作 包 定义 
。 站 工作 包 的 对 象 关 型 妇 配 “| 
| pr 目 
9 可 力 定 光 


图 11.32 定义 ACE 工作 包 


7) 定义 ACE 用 户 组 : 见 图 11.33“ 定 义 ACE 用 户 组 ” (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 访问 控制 引擎 > 创建 权利 > 用 户 组 定 
， 用 户 组 用 来 确定 哪些 用 户 在 ACE 范围 中 考虑 。 可 以 仅 对 符合 条 件 的 用 户 局 用 ACE 〈 用 户 组 所 在 的 任何 工作 包 激 活 后 ， 这 些 
用 户 即 为 ACE 激活 用 户 ) 。 未 局 用 ACE 的 用 户 按照 普通 的 权限 进行 权限 检查 。 


对 话 结构 P 钥 标识 
= 国 工 作 包 定 久 


” 癌 工 作 包 的 对 得 尖 型 分 配 


7 外 用 户 姐 定义 pr . i 
。 回 用 户 姐 条 目 描述 | 曲目 俯 什 开 二 
” 口 权力 定义 工作 包 标 识 


图 11.33 足 义 ACE 用 己 组 


见 图 11.34“ 指 定 用 户 组 类 型 ” (路 径 同 上 图 ) ， 这 个 用 户 组 中 ， 元 素 类 型 设置 为 角色 ， 在 用 户 组 元 素 中 填写 元 素 类 型 对 应 
的 元 素 。 因 这 里 设置 为 角色 ， 即 只 要 用 户 有 这 两 个 角色 中 的 任何 一 个 ， 均 属于 这 个 用 户 组 。 


对 请 结构 | 用 户 姐 科目 


= 回 工 作 包 定 沈 ee a 
户 户 ACE 户 关 开 
TEST 用 户 组 标识 用 户 租 元 素 (ACE) 用 户 姐 元 素 类 型 


本 用 FP 组 六 | SAP_PARTHER_NGR_OO SAP_CRM_UIU_CHM_PARTNERMANACER RR 前 色 
。 晤 用 户 组 条 目 | R 崩 包 
。 癌 相 办 定义 


图 11.34 指定 用 户 组 类 型 


8) 创建 ACE 权限 权利 (Rights) : 见 图 11.35“ 定 义 ACE 权 限 权 利 ” (路 径 : 配置 >CRM > 基本 功能 > 访问 控制 引擎 > 创建 
权利 > 权利 定义 ) ，ACE 权 利 中 规定 具体 的 ACE， 这 里 会 指定 对 象 类 型 ， 比 如 这 里 使 用 了 商机 OPPORTUNITYCRM 对 象 类 型 ， 
用 户 组 标识 为 SAP_PARTNER_MGR_OO， 注 意 在 用 户 组 标识 定义 中 揭 定 了 该 用 户 组 使 用 的 两 个 权限 角色 ， 即 拥有 权限 角色 的 用 
户 均 受 本 权利 定义 的 ACE 权限 控制 。 在 规则 标识 中 ， 使 用 了 之 前 定义 的 规则 (Rule) ， 规 则 中 指定 了 有 具体 的 获取 程序 类 。 在 操作 
组 类 型 中 ， 可 以 设 定 为 只 读 ACT_GRP_CHANGE ( 即 对 满足 条 件 的 对 象 具有 更 改 权限 ) ， 如 果 设 置 为 ACT_GRP_FULL， 即 满足 
条 件 的 用 户 对 这 些 对 象 可 以 显示 、 修 改 及 删除 。 


对 话 结 构 根 利 标 误 DPP_PARTNER_J[AI 
= 门 工作 包 定 久 
"站 工 作 包 的 对 象 类 型 分 配 | 
= 门 用 户 钥 定 尺 | 

” 上 用 户 姐 条 目 IE 二 


。， 名 权力 定 内 时 最 站 型 OPPORTUNITYCRI 


OPP_ CHP WAN 
shP_PARTNER MGR_OO | 
操作 址 标识 IACT CORP CHANCE | 
有 效 自 2003. 06. 01 
有 效 期 至 9999. 09. 09 


图 11.35 ”定义 ACE 权限 权利 


11.3.3.3 CRM ACE 类 对 象 开 友 


通过 SE24 他 | 建 ABAP 类 ， 类 中 定义 AFU、OBF、AFO 等 实现 方式 ， 在 配置 中 指定 所 用 的 类 。 类 中 指定 接口 
IF_CRM _ACE ACTORS FROM_ OBJECT、 IF_CRM ACE ACTORS FROM_USER、IF_CRM_ACE_OBJECTS_BY_FILTER。 注 意 
如 果 只 需要 使 用 某 一 个 函数 ， 可 以 使 用 其 中 的 一 个 ， 不 一 定 同 时 在 一 个 类 中 使 用 所 有 冰 效 。 


实现 上 述 商 机 应 用 示例 的 ACE 权限 管理 ， 即 渠道 合作 伙伴 的 渠道 经 理 能 够 访问 该 渠道 合作 伙伴 的 所 有 商机 ， 渠 道 合 作 伙伴 员 
工 和 渠道 合作 伙伴 之 间 使 用 “联系 人 ”关系 进行 关联 ， 在 商机 凭证 中 ， 渠 道 合 作 伙伴 功能 即 为 分 配 的 渠道 合作 伙伴 。 配 置 步骤 参 
见 表 11.6。 


表 11.6 ACE 类 对 象 开 发 步骤 


说 有明 

类 CL _ CRM ACERULE_OPP_CP 的 使 用 方法 IF CRM ACE OBJECTS BY FILTER 

~GET OBJECTS BY FILTER， 从 CRMD OPPORT H 商机 主 表 中 抽取 满足 条 件 的 商机 凭 
证 ， 并 填充 到 表 ex_object_guid table 中 。 使 用 方法 IF_CRM ACE OBJECTS BY FILTER 

-CHECK OBJECTS BY FILTER 对 获取 的 对 象 数据 做 进一步 过 滤 。 在 新 建 或 者 编辑 ACE 对 
象 时 ， 系统 会 将 (重新 ) 计算 该 对 象 的 ACE 权限 。 此 时 ， 系 统 会 运行 CHECK OBJECTS BY _ 
FILTER 师 数 ， 检 查 该 对 象 是 否 满足 检查 过 滤 条 件 ， 如 果 不 满足 过 滤 条 件 ， 即 不 计算 该 对 象 
的 ACE 权限 。 而 GET_ OBJECTS BY _ FILTER 方法 在 新 建 或 编辑 对 象 时 不 会 被 调用 ， 在 激活 
ACE 工作 包 、 权 利 时 调用 。 因 此 通常 在 CHECK OBJECTS BY _ FILTER 困 数 中 对 业务 对 象 进 
行 过 滤 ， 将 不 满足 需求 的 对 象 排 除 在 外 

类 CL CRM ACERULE LEAD CPMAN 谈 取 该 用 户 所 属 业 务 合 作 伙 伴 所 关联 的 上 级 客户 
攻取 用 户 操作 ( 即 广 也 该 联系 人 关系 ， 并 且 唯 一 分 配 )， 并 将 所 关联 的 上 级 客户 〈 即 渠道 合作 伙伴 ) 编号 设置 


咎 
汤 


定义 对 象 过 滤 
OBF 


标识 AFU 为 操作 标识 ， 填 充 到 EX_ACTOR ID_TABLE 中 。 通 过 操作 标识 进行 关联 ， 检 查 该 用 户 能 够 访 
问 哪些 客户 数据 

获取 对 象 的 操作 类 CL CRM ACERULE LEAD CPMAN 读 取 该 商机 的 业务 合作 伙伴 ， 读 取 渠 道 合 作 伙 伴 功 

标识 AFO 能 的 渠道 合作 伙伴 编号 ， 将 其 设置 为 对 象 的 操作 标识 ， 赋 给 ET_ACTOR IDS 中 


可 以 通过 事务 代码 9E24 碍 看 这 些 类 中 所 包含 的 代码 。 可 以 测试 这 类 的 方法 ， 通 过 录入 对 象 GUID、 用 户 名 等 获取 对 象 及 用 户 
的 操作 符 。 


11.3.3.4 ”CRM ACE 系统 维护 与 监控 


如 果 局 用 ACE， 需 要 维护 ACE 运行 的 后 人 台 作 业 ， 激 活 ACE 权 利 ， 同 时 可 以 使 用 运行 时 、 刷 新 等 工具 进行 权限 分 析 ， 进 行 日 音 


1. 设 置 ACE 后 台 作 业 
设置 ACE 后 人 台 作 业 的 步骤 如 下 : 
1) 通过 事务 代码 SM36 定 义 后 人 台 作 业 ， 可 以 使 用 作业 向 导 设 置 运行 ACE 的 后 全 作业。 
2) 设置 作业 名 称 为 CRM_ACE_DISPATCHER， 指 定 作业 的 优先 级 ， 如 可 以 设置 为 最 高 优先 级 。 
3) 开始 条 件 设置 为 “事件 后 ”， 即 由 ACE 事 件 触 发 此 后 台 作 业 ，。 


4) 事件 的 标识 选择 SAP CRM ACE DISPATCHER REQUEST， 定 义 为 周期 运行 (期间) ， 参 数 为 后 台 作 业 所 在 的 集团 ， 即 
ACE 需要 执行 的 系统 集团 号 。 


2. 激 活 ACE 权 限 权 利 工 具 


激活 工具 中 可 以 选择 工作 包 ， 显 示 工 作 包 以 后 ， 系 统 会 列 出 这 个 工作 包 所 用 的 用 户 组 。 比 如 这 里 用 户 组 设置 为 角色 ， 因 为 这 
里 显示 为 ZCY_BP_ACE_ROLE 的 权限 角色 。 展 开 后 可 看 哪些 用 户 满足 这 些 条 件 ， 即 这 些 用 户 需 要 受到 这 个 ACE 的 权利 控制 。 


见 图 11.36 “ACE 激活 工具 : 激活 用 户 组 ” (事务 代码 : ACE _ ACTIVATION) ， 点 击 激活 所 有 用 户 组 ， 激 活该 用 户 组 里 所 包 
含 的 用 户 ， 激 活 以 后 ， 这 个 用 户 即 标识 为 ACE 激活 的 用 户 。 在 权利 中 ， 可 以 看 到 这 个 工作 包 中 包含 的 权利 组 。 这 里 有 权利 为 
ZCY BP GROUP 对 象 类 型 的 ACCOUNTCRM ， 规 则 为 ZBP_ GROUP。 选中 权利 后 ， 可 以 激活 选中 的 权利 。 激 活 以 后 ， 状 态 为 激 
活 。 同 时 在 监控 中 ， 能 显示 激活 的 对 象 数量 及 处 理 时 间 。 


ACE 激活 工具 


全 回 门 国 EB 


ONEORDER 单个 订单 的 市 场 开发 资金 工作 包 


a 下 STEST02 


图 11.36 ”ACE 激活 工具 : 激活 用 户 组 


3.ACE 更 新 工具 


可 以 更 新 用 户 、 权 利 及 工作 包 的 ACE 环境 。 比 如 新 建 一 个 用 户 ， 该 用 户 最 开始 还 不 是 ACE 用 户 ， 刷 新 激活 后 才 是 ACE 用 户 。 
见 图 11.37 “ACE 更 新 工具 ” (事务 代码 : ACE_UPDATE) ， 选 择 用 户 (或 者 工作 包 等 ) ， 执 行 并 展开 以 后 ， 在 “激活 ACE 用 
户 ”一 列 标识 为 “是 ”， 即 该 用 户 是 ACE 用 户 。 例 如 根据 用 户 所 在 的 组 织 结构 或 关系 确定 用 户 的 ACE 操作 标识 ， 当 这 些 用 于 确定 

用 户 ACE 操作 标识 的 条 件 变化 以 后 ， 通 常 需要 更 新 用 户 上 下 文 。 更 新 后 ， 系 统 重新 计算 该 用 户 所 满足 条 件 的 操作 标识 ， 以 便 能 够 
正确 访问 权限 。 


ACE 更 新 工具 
深 青 除 ACE 运行 时 间 专 


Re | 芹 [ 芹 ||| 司 重 新 所 选用 户 的 上 下 文 
3 上 一 用 户 上 下 文 计算 


用 户 千 Re : 第 一 100 温 (0 


访 用 户 : STESTO2 (1) ee , a 
ca STESTO2 _ 一 


图 11.37 ACE 下 更 新 工具 


4.ACE 运 行 时 监控 


运行 时 监控 中 可 以 查看 某 个 用 户 对 其 个 对 象 的 ACE 权限 。 运 行 报告 程序 中 可 以 选择 超级 对 象 类 型 、 用 户 ， 在 对 象 标识 中 ， 可 
以 使 用 通 配 答 ， 比 如 录入 3274 进 行 搜索 (可 以 使 用 * 号 通配符 ) ， 搜 索 后 显示 该 对 象 的 所 有 ACE 运行 时 数据 。 也 可 以 显示 某 个 权 
限 的 ACE 运行 时 数据 。 

见 图 11.38 “ACE 运行 时 报告 : 查询 结果 ” (事务 代码 : ACE RUNTIME) ， 结 果 中 显示 用 户 与 对 象 标识 的 权限 映射 。 比 如 
该 用 户 STEST02 的 客户 对 象 3274，3271 的 ACE 权限 为 读 取 ， 无 法 编辑 。 因 此 该 用 户 只 能 查看 该 客户 数据 ， 不 能 编辑 该 客户 数 
据 。 

ACE 运行 时 间 报 告 


轿 回 跨国 I 


用 户 欠 号 称 | 操作 人 指 和 对 象 指 ) 中 处 理 国 家 外 理 类 : ,处理 时 让 
STEST02 | ZCY_Bp_GROUP | ZCY1 0000003274 | High Com / BOSTON MA 02101 | X 定 通过 激活 工具 来 正确 激活 | 2011.10.29 20:49:53 
STEST02 ZCY_BP_GROUP | ZCY2 0000003271 | 测试 客户 ABC / 100011 北京 市 | X | 通过 激活 工具 来 正确 激活 | 2011.10.29 20:49:32 


图 11.38 ACE 运行 时 报告 : 查询 结果 


技术 指南 : 


: CRM ACE 相 关 数 据 表 多 以 CRM_ACE 开 头 ， 运 行 时 表 以 RT 结尾 ， 可 以 查阅 相关 数据 表 。ACE 的 类 多 以 CL_CRM_ACE 开 


“ 默认 设置 中 ， 如 果 30 秒 钟 之 内 没有 ACE 相 关 的 对 象 创建 或 更 新 ，ACE Dispatcher 会 被 关闭 ， 以 便 释 放 资 源 ， 同 时 后 人 台 作 业 
停止 。 当 有 新 的 ACE 对 象 数 据 创建 或 更 新 时 该 后 人 台 作 业 会 被 重新 启动 。 需 要 定义 ACE 后 台 作 业 ， 该 作业 由 ACE 事 件 触 发 并 且 标 识 
为 周期 性 运行 ， 即 每 次 该 ACE 事 件 被 触发 时 均 启动 该 作业 。 

“ 对 于 一 个 对 象 的 ACE 最 终 运 行 时 ， 存 在 三 个 重要 的 表 ， 例 如 统一 订单 ACE ， 用 户 上 下 文 数据 表 为 
CRM_ACE2 OO_UCT (用 户 与 ACE 组 的 关系 ) ,访问 控制 列表 为 CRM_ACE2_OO_ACL (对 象 与 ACE 组 的 权限 ) ， 权 利和 ACE 
组 的 表 为 CRM_ACE2_ OO_GRP (权利 和 操作 标识 能 唯一 确定 的 ACE 组 ) 。 总 之 ， 操 作 符 Actot 是 重要 的 桥梁 作用 ， 但 数据 表 中 权 


利 ID 和 操作 符 Actot 的 组 合 即 ACE 组 GUID 才 是 系统 实现 的 桥梁 标识 。 


11.4 SAP CRM Web UI 


SAP CRM 前 端 技术 随 着 信息 技术 的 发 展 而 发 展 ， 从 早期 的 SAP GUI 客 户 端 到 5.0 之 前 的 PC-UI ( 即 用 户 为 中 心 的 用 户 界 
面 ) ， 与 SAP 企 业 门户 一 起 使 用 。 在 SAP CRM 6.0 中 ，SAP 正 式 使 用 Web UI 技术 ， 蔡 代 原 有 的 PC-UI 技 术 。 至 此 ， 原 有 的 SAP 
GUI 仅 用 于 系统 管理 、 开 发 、 系 统 监控 维护 与 配置 。Web UI 用 户 界 面具 有 高 度 一 致 、 方 便 易 用 的 特点 。 本 节 讲 述 SAP CRM 
Web UI 的 概念 、 业 务 角 色 、 技 术 架 构 以 及 Web UI 的 页 面 配置 。 


11.4.1 SAP CRM Web UI 基础 与 个 性 化 设置 


1.CRM Web UI 概要 介绍 


用 尸 界 面 框架 主要 分 为 三 大 部 分 ， 其 中 系统 拾 头 工具 栏 与 导航 栏 是 固定 的 ， 工 作 中 心 可 以 随 着 不 同 的 应 用 而 变化 。 风 图 
11.39“Web UI 系统 框架 (首页 ) ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 首页 ) ， 这 是 标准 的 销售 专员 进入 系统 后 的 页 面 ， 左 边 是 导航 
栏 ， 可 以 访问 各 种 功能 ， 右 上 角 是 系统 抬头 工具 栏 ， 中 间 是 工作 区 。 其 功能 参见 表 11.7。 


个 性 化 | 帮助 中 心 | 系统 消息 


己 保 丰 的 抄 夫 ~ 国 且 5 


主 内 
工作 清单 
日 历 


我 今天 的 约会 习 Xx “我 的 未 完成 任务 
未 找到 结果 国 未 找 弄 圭 果 


电子 邮件 收 件 箱 工作 流 任务 警报 
客户 管理 本 加 | 


请 批准 活动 Cl3070-B2CJNT1) ] “pe 
活动 请 批准 活动 C1/5000-COS () | 


销售 同期 我 的 保存 搜索 
管道 性 能 
销售 运行 


图 11.39 ”Web UI 系统 框架 (首页 ) 
表 11.7 CRM Web UI 概要 


区 域 功 能 
右上 角 的 系统 抬头 栏 包括 : 系统 链接 (个 性 化 、 帮 助 中 心 、 系 先 请 恩 、 注销 ); 保存 的 搜索 (已 保存 
的 高 级 搜索 、 中 央 搜 索 ) ; 工作 区 域 标题 ; 历史 返回 与 前 进 按 钮 。 个 性 化 设置 中 可 以 设置 用 户 相关 的 
系统 抬头 栏 | 个 性 化 信息 ; 帮助 中 心 可 以 导航 到 对 应 的 者 省 助 文档 ; 可 以 在 系统 消息 中 查看 系统 发 布 的 消息 ; 如 果 需 
要 退出 系统 ， 可 以 点 击 注销 。 下 方 可 以 选择 已 保存 的 搜索 ， 然 后 直接 执行 ， 系 统 会 下 接 列 出 查询 的 结 
采 ， 也 可 以 删除 选中 的 已 保存 搜索 。 已 保存 搜索 下 拉 框 也 是 中 央 搜 索 ， 可 根据 各 种 属性 搜索 各 种 对 象 
导航 栏 为 二 层 结 构 ， 第 一 层 为 工作 中 心 ， 一 个 工作 中 心中 可 以 包含 多 个 功能 链接 ， 这 些 功能 链接 
分 组 维护 ， 比 如 搜索 、 创 建 、 报 表 等 链接 分 组 。 可 以 将 常用 的 链接 ， 如 搜索 链接 ， 设 置 为 二 级 菜单 ， 

导航 栏 功 能 特点 有 : 


入 和 是 三 |。 工作 中 心 : 两 层 菜单 工作 中 心包 含 一 个 或 多 个 多 辑 上 成 一 组 的 功能 链接 
e 人 快速 创建 : 快速 创建 相关 对 象 ， 比 如 创建 业务 活动 、 线 索 、 商 机 及 销售 订单 等 。 
e 最 近 访 问 的 对 象 ; 打开 与 关闭 导航 栏 。 
- 作 区 域 启用 某 个 功能 以 后 ， 系 统 进入 该 功能 的 工作 区 域 ， 比 如 工作 中 心 首页 、 显示 某 个 对 象 。 工 作 区 即 
ee 为 Web UI 中 央 的 工作 区 域 ， 根 据 不 同 的 功能 ， 系 统 会 在 工作 区 中 显示 相关 页 面 
通用 工作 中 心 与 基本 功能 介 


系统 提供 一 些 通 用 的 工作 中 心 和 功能 ， 主 要 有 : 首页 、 日 历 、 电 子 邮件 收 件 箱 、 报 表 、 高 级 搜索 、 表 格 图 表 及 导出 、 工 作 
区 、 页 面 布 局 和 层次 结构 ， 简 介 如 表 11.8 所 示 。 


表 11.8 ”通用 工作 中 心 基本 功能 


日 历 


电子 邮件 
收 件 箱 


报表 


高 级 搜索 


表格 的 图 表 、 
导出 到 Excel、 
个 性 化 


工作 区 


页 面 普通 与 
片 式 布局 


层次 结构 


功 能 

首页 是 用 户 日 背 使 用 系统 的 入 口 ， 第 用 的 基本 信息 与 提示 均 在 首页 上 显示 。 可 以 个 性 化 首页 ， 显 示 
预定 义 的 各 种 信息 及 显示 顺序 ， 如 直接 、 快 速 显示 当日 工作 概要 ; 通过 链接 ， 可 以 查看 详细 信息 ; 首 
页 还 包括 当天 的 约会 、 任 务 、 报 表 、 提 醒 、 工 作 流 任 务 等 信息 区 域 。 工 作 清 单 中 可 以 统一 查看 各 种 和 警 
报 (Alert)、 工 作 流 任务 及 分 配 的 事务 赁 证， 比如 分 配给 自己 的 线索 及 业务 活动 等 

日 历 中 可 以 显示 当前 用 户 相 关 的 业务 活动 (约会 ) 与 任务 ， 可 以 按 天 、 周 、 月 视图 查看 。 在 右边 
的 未 完成 任务 中 显示 当前 用 户 的 未 完成 任务 ， 任 务 完成 以 后 ， 即 从 这 个 清单 中 消失 。 如 果 按 天 显示 
业务 活动 ， 业 务 活动 会 显示 在 对 应 的 时 间 范 围 中 。 如 果 同 一 时 间 有 多 个 业务 活动 ， 系 统 会 按照 多 列 
并 排 显 示 。 可 以 点 击 日 历 ， 创 建 业 务 活 动 。 可 以 按 周 或 者 按 月 显示 日 历 。 在 日 历 中 ， 可 以 打开 同事 
的 日 历 ， 一 般 用 户 销 售 经 理 可 以 查看 其 所 管理 的 销售 人 员 的 工作 任务 情况 

群 件 的 电子 邮件 清单 ， 比 如 当前 用 户 的 Outlook 中 的 电子 邮件 ， 系 统 仅 是 列 出 来 ， 并 未 保存 到 
CRM 服务 硕 中 ， 用 户 可 以 选择 将 某 些 邮件 传输 到 CRM 服务 硕 中 


报表 中 显示 相关 的 BI 报表、 系统 事务 报表 ， 同 时 报表 也 会 出 现在 相关 的 工作 中 心中 。SAP 系统 
的 报表 多 数 在 SAP BI 系统 中 实现 ， 因 此 需要 连接 后 台 SAP BI 系统 ， 集 成 后 ，CRM 中 可 以 直接 调 
用 BI 系统 中 的 相关 报表 。 可 以 使 用 CRM 中 的 交互 报表 功能 创建 相关 报表 ， 然 后 共享 给 相关 用 户 。 
在 共享 报告 中 可 以 查看 这 些 来 自 交 互 报表 的 共享 报表 

通过 高 级 搜索 ， 可 以 搜索 各 种 对 象 和 数据 ， 可 以 选择 各 种 搜索 条 件 进行 搜索 ， 可 以 进行 模糊 搜索 ， 
可 以 保存 搜索 条 件 ， 然 后 在 抬头 中 快速 执行 。 高 级 搜索 由 搜索 条 件 和 结果 清单 组 成 。 搜 索 条 件 中 可 
以 根据 配置 选择 该 对 象 的 搜索 条 件 ， 比 如 允许 使 用 哪些 搜索 条 件 、 顺 序 ， 从 搜索 条 件 中 选择 各 种 搜 
索 条 件 ; 选择 操作 符 ， 在 搜索 内 容 中 填写 或 者 选择 搜索 条 件 内 容 ， 比 如 根据 商机 名 称 、 客 户 名 称 等 
条 件 搜 索 。 常 见 的 操作 为 “是 、 介 于 、 开 始 于 、 结 束 于 、 不 等 于 或 包含 ”等 。 在 高 级 搜索 中 可 以 从 
Excel 中 复制 多 行 ， 然 后 粘贴 ， 系 统 上 自动 填充 多 行 。 如 在 Excel、 文 本 文件 中 选择 多 个 产品 ， 复 制 ， 
然后 在 产品 标识 高 级 搜索 字段 中 粘贴 ， 系 统 目 动 会 产生 多 个 多 行 产 品 搜索 项 ， 并 且 填 充 产 品 数据 


( 续 ) 
功 能 

搜索 结果 表格 或 者 其 他 表格 中 一 般 可 以 使 用 图 表 、 导 出 到 Excel 以 及 个 性 化 功能 。 点 击 图 表 以 后 ， 
系统 将 该 表格 中 的 内 容 通 过 饼 图 、 柱 状 图 方式 显示 ， 可 以 显示 需要 汇总 的 字段 和 图 形 方式 ， 然 后 系 
统 即 根据 选中 的 字段 进行 分 组 加 总 。 在 导出 到 Excel 中 可 以 将 表格 导出 到 Excel 中 (需要 允许 使 用 
ActiveX 并 且 人 允许 运行 脚本 )。 

个 性 化 中 ， 可 以 设置 表格 字段 的 显示 有 顺序， 宽度 (百分比 或 者 绝对 值 像素 宽度 ) 以 及 每 页 显示 的 
条 目 数 。 已 显示 列 中 为 该 表格 中 已 经 显示 的 字段 ， 可 以 从 可 用 列 中 选择 字段 ， 移 动 到 已 显示 列 中 ， 
也 可 以 将 已 显示 列 中 的 字段 移出 

工作 区 功能 包括 : 工作 区 标题 、 工 具 栏 、 拾 头 区 域 ; 对 象 的 信息 块 及 信息 块 工具 栏 ; 页 面 个 性 化 、 
打印 ; 表格 的 图 表 、 导 出 及 个 性 化 按钮 。 如 商机 明细 的 工作 区 中 ， 系 统 显 示 商 机 的 编号 和 名 称 ; 通 
第 有 对 象 的 工具 栏 按 钮 ; 有 各 种 信息 块 ， 信 息 块 可 以 展开 或 隐藏 内 容 ; 可 以 拖 动 信息 块 ， 修 改 信息 
块 的 显示 顺序 

交互 中 心中 ， 要 求 在 有 限 的 页 面 空间 同时 显示 多 种 信息 ， 减 少 页 面 的 上 下 滚动 。 这 种 业务 模式 下 ， 
可 以 将 页 面 设 置 为 片 式 布 局 ， 即 使 用 页 签 横 回 排列 ， 每 个 页 签 为 一 个 信息 块 。 点 击 一 个 页 签 才 显 示 
该 页 签 内 部 的 内 容 。 而 普通 的 Web UI 布局 中 ， 信 息 块 按照 上 下 组 织 ， 如 果 信 息 块 数量 过 多 ， 不 能 
青 一 个 屏 关 中 显示 所 有 信息 块 ， 需要 上 下 深 动 屏 磊 查看 信息 块 中 的 内 容 

Web UI 中 可 以 使 用 多 种 层次 结构 视图 ， 比 如 营销 项 目 、 组 织 结构 、 产 品 层次 结构 、 客 户 层次 结 
构 、 合 作 伙 伴 层 次 结构 、 堂 销 资金 项 目 等 ,选择 节点 以 后 ， 一般 可 以 创建 下 级 节点 、 显 示 当 前 节点 
属性 等 。 如 组 织 结构 的 层次 结构 中 显示 组 织 单元 、 疯 位 、 疯 位 中 的 人 员 分 配 层 次 结构 。 选 中 一 个 节 
点 后 ， 在 页 面 下 方 系统 会 显示 该 节点 对 象 的 属性 及 下 级 关联 对 象 。 如 选中 组 织 单元 ， 可 以 为 组 织 
元 创建 网 位 ; 选中 岗位 ， 可 以 为 周 位 分 配 员工 或 者 用 户 


技术 指南 : 


` 高 级 搜索 中 的 搜索 条 件 具 有 一 定 的 可 配置 性 ， 界 面 中 对 应 的 搜索 条 件 最 终 会 转化 成 具体 数据 表 的 字段 。 高 级 搜索 的 搜索 条 
件 可 以 有 多 种 操作 符 ， 例 如 日 期 在 某 个 范围 内 、 比 某 个 日 期 大 、 比 某 个 日 期 小 等 。 可 使 用 的 操作 符 可 以 在 系统 配置 中 设置 ， 路 
径 : 配置 >CRM>CRM 跨 应 用 组 件 > 一 般 交 互 层 /对 象 层 > 组 件 特 定 设置 > 定义 动态 查询 的 操作 符 ， 这 里 可 以 为 Web UI 高 级 搜索 组 
件 设 置 可 用 的 操作 符 ， 例 如 等 于 EQ、 不 等 于 NE、 在 某 范围 内 BT、 大 于 LI、 大 于 等 于 LE。 


高 级 搜索 最 终 将 搜索 条 件 转 换 成 查询 SQL 语句 进行 查询 ， 如 果 存 在 性 能 问题 ， 可 以 分 析 SQL 语 名 并 对 相关 数据 字段 设置 索 
引 或 者 修改 实现 方式 。 高 级 搜索 的 主要 类 有 CIL_CRM_REPORT _ QUESTION 及 CL_CRM_REPORT _ACC_DYNAMIC， 其 中 方法 


DATABASE_ACCESS 能 够 查看 最 终 查 询 数 据 的 SQL 语 和 句 。 


. 对 于 统一 订单 搜索 ， 系 统 常用 CRMD_ORDER_INDEX 表 ， 如 果 数据 量 大 ， 对 该 表 部 分 字段 建立 索引 能 够 提升 性 能 ， 当 然 
索引 会 占用 磁盘 空间 。 通 过 BADI CRM_ORDER_INDEX_BADI 可 以 扩充 该 索引 表 ， 例 如 可 以 将 服务 订单 的 用 户 状态 和 序列 号 放 
入 到 该 索引 表 中 ， 以 便 可 以 在 高 级 搜索 中 直接 搜索 ， 而 无 需 在 关联 多 个 数据 表 。 普 通 模式 下 ， 系 统 关 联 多 张 表 对 状态 和 所 关联 的 
个 体 对 象 进行 查询 ， 查 询 速 度 较 慢 。 


3. 用 户 个 性 化 设置 


Web UI 页 面 提供 诸多 个 性 化 设置 功能 ， 通 过 个 性 化 设置 ， 可 以 更 好 地 满足 个 人 的 要 求 。 个 性 化 设置 针对 当前 用 户 生 效 ， 如 
果 肝 个 设置 需要 对 所 有 用 户 生效 ， 需 要 使 用 Web Ul 配置 工具 对 相关 页 面 进行 配置 。 用 户 个 性 化 的 设置 参见 表 11.9。 


表 11.9 用户 个 性 化 设置 


区 域 


保存 高 级 搜索 


个 性 化 首页 


工作 中 心 概要 页 面 


个 性 化 表格 


设置 “我 的 数据 ” 


一 般 个 性 化 设置 


快捷 方式 


布局 


CRM 消息 来 源 


收藏 夹 


功 能 

高 级 搜索 中 ， 可 以 选择 多 个 条 件 ， 设 定 查 询 条 件 ， 然 后 在 保存 搜索 为 的 文本 框 中 录入 该 
搜索 的 名 称 ， 比 如 “我 的 级 别 为 高 ”的 活动 ， 点 击 保 存 ， 该 高 级 搜索 就 会 显示 在 系统 抬头 
中 的 已 保存 搜索 中 。 在 系统 抬头 工具 栏 中 ， 可 以 选择 保存 的 搜索 ， 然 后 直接 执行 

可 以 显示 首页 的 信息 块 的 显示 顺序 、 是 否 折 著 ( 折 著 后 要 点 击 才 能 显示 该 信息 块 的 内 容 。 
可 以 在 首页 上 放置 超级 链接 、 局 动 小 程序 (如 天 气 预 报 、 地 图 及 新 闻 订 阅 等 ) 

工作 中 心 、 报 表 中 心 的 个 性 化 设置 与 首页 类 似 。 可 以 设置 如 何 显示 概要 页 面 的 信息 块 ， 
如 是 否 直接 展开 或 隐藏 、 设 置 显 示 顺 序 等 

表格 工具 栏 右边 有 “个 性 化 ”按钮 ， 定义 表 格 的 个 性 化 设置 ， 选 择 需 要 显示 的 字段 、 顺 
序 、 宽 度 等 。 字 段 可 以 在 已 显示 列 和 可 用 列 中 转移 ， 可 以 指定 字段 宽度 ， 默 认 每 页 的 显示 
条 目 。 可 以 设置 多 个 表格 视图 。 表 格 配置 中 可 以 选择 多 个 视图 ， 每 个 视图 可 以 有 不 同 的 字 
段 显 示 宽 度 、 顺 序 和 字段 数量 等 

系统 抬头 个 性 化 设置 中 ， 可 以 设置 一 些 全 局 的 个 性 化 参数 。 路 径 为 个 性 化 > 我 的 数据 > 
个 性 化 我 的 数据 、 更 改 密码 。 个 性 化 “我 的 数据 ”中 ， 可 以 设置 当前 用 户 信 息 ， 称 呼 、 
姓名 、 联 系 信息 等 。 在 业务 角色 中 ， 可 以 查看 当前 用 户 所 登录 的 业务 角色 、 组 织 单元 及 
六 位 

个 性 化 设置 中 可 设置 时 区 、 十 进 制 符号 、 日 期 和 时 间 格 式 、 屏 莫 阅 读 方 式 、 选 项 卡 的 顺 
序 定义 模式 、 下 拉 框 及 配置 模式 设置 等 。 一 般 个 性 化 设置 中 ,设置 用 户 所 在 的 时 区 ， 在 业 
务 活动 等 单据 中 ， 系 统 会 将 日 期 时 间 转 换 成 用 户 所 在 的 时 区 。 十 进 制 人行 号 中 可 以 设置 小 数 
点 为 逗号 还 是 点 号 ， 在 中 国 设置 为 点 号 。 可 以 设置 日 期 格式 、 时 间 格 式 (12 小时、24 小 时 
制 )。 设 置 屏 适 显示 。 可 以 设置 下 拉 杠 的 排序 方式 ， 比 如 根据 下 拉 框 代码 排序 或 者 下 拉 框 内 
容 名 称 排 序 ， 是 否 显 示 下 拉 框 的 代码 。 设 置 配置 模式 后 ， 可 以 直接 在 Web UI 页 面 中 配置 
Web UI 页 面 ， 一般 在 开发 机 中 使 用 ， 对 页 面 进行 配置 ， 保 存 成 传输 请 求 

设置 页 面 访问 的 快捷 方式 ， 以 便 能 够 通过 键盘 快速 定位 到 导航 栏 、 荣 单 、 首 页 及 日 历 等 工 
作 中 心中 

皮肤 选择 中 ， 可 以 选择 各 种 皮肤 ， 不 同 的 皮肤 有 不 同 的 颜色 、 字 体 及 图 标 等 布局 。 通 过 
皮肤 配置 工具 ， 可 以 修改 或 者 目 定 义 皮肤 。 可 以 设置 文字 大 小 ， 比 如 用 较 大 的 字体 显示 。 
可 以 设置 基础 颜色 ,设置 以 后 ， 能 够 改变 该 皮肤 的 基本 色 ， 比 如 这 里 选择 绿色 ， 该 用 户 登 
录 系 统 以 后 ， 页 面 的 基本 色 为 绿色 。 通 过 皮肤 工作 台 可 以 目 定义 皮肤 ,设置 颜色 、 图 形 、 
字体 等 各 种 格式 。 皮 肤 即 为 一 系列 的 CSS 格式， 包含 文件 和 风格 CSS 文件 ， 由 于 有 众多 文 
件 ， 因 此 使 用 不 同 的 文件 夹 进行 组 织 ， 通 过 修改 这 些 文件 及 样式 表 ， 可 以 实现 对 皮肤 的 修 
改 。 路 径 为 : 配置 >CRM>UI 框架 >UI 框架 定义 > 皮肤 

定制 和 警报、 交易 收 件 箱 、 工 作 流 任务 等 内 容 。 通 过 该 Feed 链接 地 址 ， 可 以 在 其 他 系统 中 
订阅 CRM 中 的 数据 。 路 径 为 : 个 性 化 >CRM 消息 来 源 > 个 性 化 消息 来 源 (Feed) 

收藏 夹 中 可 以 收藏 一 些 对 象 的 链接 。SAP CRM 应 用 程序 链接 : 在 首页 上 显示 常 系统 中 的 
应 用 链接 ; 笛 用 网 址 : 定义 第 用 网 址 ， 首 页 上 的 收藏 夹 中 显示 。 应 用 小 组 件 (Widgets): 首 
页 上 放置 应 用 小 组 件 


11.4.2 SAP CRM Web UI 业务 角色 


用 户 通过 业务 角色 访问 该 业务 角色 所 包含 的 功能 链接 ， 业 务 角色 即 为 一 系列 工作 中 心 的 集合 。 同 时 在 业务 角色 中 会 设 定 用 
尸 、 业 务 角色 相关 的 基本 参数 ， 这 些 参数 影响 系统 的 行为 。 


1. 业 务 角 色 主 要 功能 


业务 角色 的 主要 功能 


:通过 业务 角色 所 分 配 的 导航 栏 参数 文件 ， 确 定 业 务 角色 所 能 够 使 用 的 工作 中 心 ， 进 而 使 用 这 些 工 作 中 心 所 包含 的 功能 链 
接 。 


一 个 业务 角色 可 以 分 配 一 个 角色 配置 码 。 角 色 配 置 码 用 于 确定 页 面 视 图 的 配置 ， 比 如 对 客户 数据 显示 明细 页 面 ， 渠 道 合作 
伙伴 看 到 的 页 面 和 企业 内 部 销售 专员 配置 可 以 不 同 ， 进 而 用 户 所 看 到 的 页 面 也 可 以 有 所 差异 ， 即 通过 角色 配置 码 进 行 页面 配 


mi 


oO 


` 通过 权限 角色 ， 确 定 该 用 户 的 权限 。 最 终 用 户 的 角色 由 分 配给 该 用 户 的 所 有 PFCG 权 限 角色 决定 。 


认 ) 、 是 否 取消 浏览 器 的 返回 、 新 会 话 的 内 存 控制 、 指 定 开 始 的 应 用 和 页 面 、 默 认 友 肤 等 。 对 于 需要 使 用 IC 工具 栏 和 框架 的 角 


是 
色 ， 需 要 使 用 CRMCMP_IC_FRAME 为 启动 程序 ， 改 程序 会 确定 碌 层 所 连接 的 通信 管理 软件 。 
` 通过 包含 的 布局 参数 文件 ， 定 义 系统 页 面 布局 的 一 些 设 置 ， 比 如 抬头 高 度 及 组 件 等 。 


` 通过 包含 的 功能 参数 文件 ， 能 够 使 用 相关 功能 。 特 别 是 在 交互 中 心 所 用 的 业务 角色 中 ， 要 指定 较 多 的 功能 参数 文件 ， 如 客 
户 识别 参数 文件 、CMS 通 信 管 理 软件 参数 文件 、 工 具 栏 参数 文件 等 。 


2. 弟 用 标准 业务 角色 


可 以 通过 事务 代码 CRMC_UI_PROFILE 查 看 系统 所 提供 的 各 种 业务 角色 ， 并 且 可 以 查看 所 分 配 的 导航 栏 参 数 文件 及 所 局 用 的 
工作 中 心 。 在 所 用 的 导航 栏 中 参数 文件 中 可 以 查看 所 包含 的 功能 链接 清单 。SAP CRM 系 统 中 提供 了 诸多 业务 角色 ， 如 营销 专员 
(MARKETINGPRO) 、 销 售 专员 (SALESPRO) 、 服 务 专 员 (SERVICEPRO) 、 交 互 中 心 座席 (IC_ AGENT) 、 交 互 中 心经 理 
(IC_MANAGER) 、 渠 道 经 理 (CHM-CM) 、 合 作 伙伴 经 理 (CHM-PM) 等 角色 。 


3. 业 务 角色 的 分 配 


用 户 登 录 以 后 ， 系 统 根据 用 户 所 分 配 的 岗位 ， 读 取 册 位 的 业务 角色 。 如 果 访 用户 只 有 一 个 业务 角色 ， 系 统 直 接 进 入 到 该 业务 
角色 中 ， 如 果 系 统 为 该 用 户 确 定 多 个 业务 角色 ， 系 统 会 询 出 册 位 和 业务 角色 供 选择 。 见 图 11.40“ 组 织 结 构 与 岗位 ” (事务 代 
码 : PPOMA_CRM) ， 在 组 织 结构 岗位 中 选择 岗位， 然后 在 菜单 “ 转 到 > 详细 对 象 > 增强 对 象 接 述 ”中 ， 可 以 维护 该 岗位 的 业务 
角色 。 一 个 岗位 只 能 分 配 一 个 业务 角色 。 见 图 11.41“ 疯 位 对 象 类 型 ” (路 径 同 上 图 ) ， 在 激活 的 信息 集中 选择 业务 角色 ， 然 后 
新 建 或 者 编辑 、 显 示 ， 可 以 在 业务 角色 中 选择 业务 角色 。 用 户 的 角色 分 配 主要 步骤 有 : 


> 名 Sales Rep. Handheld 
b> 品 Sales Rep. Handheld 1 
号 Sales I Collab 
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图 11.40 ”组 织 结构 与 岗位 


01 当 琴 计划 


OUUU5833 | Account Planner 


图 11.41 岗位 对 象 类 型 


1) 在 业务 合作 伙伴 中 维护 员工 数据 ， 即 维护 带 有 员工 角色 的 业务 合作 伙伴 。 
2) 在 员工 主 数据 中 ， 为 员工 分 配 一 个 CRM 系 统 用 户 。 


3) 将 CRM 员 工 数据 分 配 到 组 织 结构 中 的 一 个 或 者 多 个 阅 位 。 系 统 用 尸 也 可 以 直接 分 配 到 岗位 上 ， 但 使 用 员工 主 数据 将 更 为 
灵活 和 方便 。 


4) 为 阅 位 分 配 业务 角色 。 一 个 岗位 可 以 分 配 一 个 业务 角色 。 该 岗位 下 的 员工 或 系统 用 己 即 拥有 该 业务 角色 。 


在 组 织 单 元 中 也 可 以 分 配 业 务 角 色 ， 分配 以 后 该 组 织 蛙 元 的 下 属 所 有 组 织 单 元 及 阅 位 的 用 尸 均 可 以 使 用 该 业务 角色 ，。 


技术 指南 : 


. 在 系统 用 户 参数 设置 中 (SU01 用 户 参 数 ) ， 通 过 设置 CRM_UI_PROFILE 参 数 ， 可 以 为 该 用 户 指定 业务 角色 ， 比 如 设置 为 * 
即 可 以 显示 所 有 业务 角色 ， 设 置 为 Z* 可 以 显示 编号 为 Z 开 头 的 业务 角色 ， 该 业务 角色 确定 会 优先 于 组 织 结构 岗位 中 设置 的 业务 角 
色 。 通 过 系统 用 户 的 参数 设置 业务 角色 通常 用 于 功能 测试 ， 最 终 用 户 推 荐 使 用 组 织 结构 岗位 分 配 业 务 角 色 。 


在 业务 角色 配置 中 ， 可 以 为 业务 角色 分 配 一 个 PFCG 授 权 和 角色。 分配 该 授权 角色 的 用 户 也 可 以 访问 授权 角色 对 应 的 业务 角 
CE (人 


` 登录 时 ， 系 统 首先 根据 用 户 参 数 中 的 CRM_UI_PROFILE 参 数 确定 可 用 的 业务 角色 ， 如 果 找 到 ， 即 使 用 用 户 参数 中 设置 的 
业务 角色 。 如 果 未 找到 ， 例 如 该 用 户 未 设置 该 参数 ， 系 统 即 查找 该 用 户 所 在 的 组 织 结构 及 岗位 的 业务 合作 伙伴 。 如 果 未 在 组 织 结 
构 和 岗位 上 找到 业务 角色 ， 系 统 查找 用 户 所 分 配 的 授权 角色 ， 然 后 找到 授权 角色 所 对 应 的 业务 角色 ， 并 使 用 。 如 果 未 找到 任何 业 
务 角色 (三 种 方式 均 未 分 配 业 务 角色 或 在 确定 业务 角色 过 程 中 缺乏 相关 权限 ) ， 则 用 户 无 法 登录 Web UI 系统 。 确 定 业 务 角 色 的 
程序 类 为 CL_CRM_UI_PROFILE_DETERM。 


4. 业 务 角 色 的 工作 中 心 配 置 


业务 角色 中 可 以 指定 一 个 导航 栏 参 数 文 件 。 导 航 栏 参数 文件 可 以 包含 多 个 工作 中 心 ， 每 个 工作 中 心 还 包含 多 个 链接 ， 这 里 可 
以 设置 工作 中 心 ， 比 如 是 否 激 活 、 修 改名 称 及 顺序 ， 见 图 11.42“ 业 务 角 色 中 的 工作 中 心 。 (事务 代码 : CRMC UI PROFILE 业 
务 角色 设置 ) 。 


更 改 视图 "调整 工作 中 心 " 概览 
时 I 国 | 国 国 | 者 %#| 


川 业务 角色 
导航 栏 珍 数 文件 


全 调整 工作 中 心 
as 
1 向 和 时 je 


[Wc 位 置 。 [工作 中 心 标题 (导航 栏 _ [工作 中 心 标题 (角色) | 


同 距 目 撑 三 扶 组 

器 调整 直接 馆 接 
门 定义 键盘 快捷 方式 
器] 调整 中 央 搜 索 对 象 


图 11.42 ”业务 角色 中 的 工作 中 心 


5. 业 务 角 色 的 功能 链接 配置 


设置 导航 栏 工 作 中 心中 的 逻辑 链接 (功能 ) 是 否 启 用 (可见) 、 是 否 放 在 第 二 级 导航 栏 菜 单 中 、 设 置 位 置 、 设 定 业务 角色 相 


关 的 名 称 等 ， 见 图 11.43 “业务 角色 中 的 链接 ” 
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(路 径 同 上 图 ) 。 
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图 11.43 业务 角色 中 的 链接 


6. 业 务 角色 与 SAP 企 业 门 户 集成 


CRM Web UI 应 用 可 以 单独 使 用 ， 无 需 企业 门户 文 持 。 如 果 用 户 需要 人 在 企业 门 尸 中 使 用 SAP CRM 系 统 ， 可 以 将 SAP CRM 
业务 角色 中 的 菜单 上 友 布 到 SAP 企 业 | 门 户 ， 集 成 到 企业 门户 中 。 用 户 通过 门户 使 用 CRM 的 Web UI 功能 。 


11.4.3 ”SAP CRM Web UI 导航 栏 


1. 导 舰 栏 功 能 介绍 


导航 栏 荣 单 由 两 层 组 成 ， 第 一 层 一 般 为 直接 进入 某 一 个 工作 中 心 或 者 某 个 应 用 ， 第 二 层 为 录 个 对 象 的 搜索 页 面 ， 导 舰 栏 配置 
中 涉及 : 工作 中 心 、 逻 辑 链接 、 工 作 中 心 链接 组 、 工 作 中 心 页 面 及 直接 链接 组 等 。 


2. 导 航 栏 系统 配置 与 逻辑 介绍 


导航 栏 包 合 一 个 或 者 多 个 工作 中 心 和 直接 链接 组 。 一 个 工作 中 心中 含有 一 个 或 者 多 个 工作 中 心 链 接 组 。 一 个 链接 组 中 包含 一 
个 或 者 多 个 功能 链接 ， 功 能 链接 关联 到 具体 的 应 用 中 。 点 击 该 链接 ， 即 局 动 该 链接 对 应 的 应 用 ， 如 创建 业务 活动 、 搜 索 机 会 等 。 
导航 栏 参数 文件 是 导 舰 栏 配置 的 核心 工具 ， 导 航 栏 分 配 到 业务 角色 中 ， 可 以 在 业务 角色 中 进一步 调整 导航 栏 的 中 的 功能 ， 如 隐藏 
菏 些 工作 中 心 或 链接 、 修 改 链接 名 称 和 显示 顺序 等 。 


` 定义 逻辑 链接 。 逻 辑 链接 为 指向 某 个 功能 的 链接 ， 系 统 支持 多 种 类 型 的 逻辑 链接 ， 比 如 链接 、 工 作 中 心 、 启 动 事务 、BI 报 
表 ， 见 图 11.44“ 罗 辑 链 接 ” (事务 代码 : CRMC UI NBLINKS 定 义 导 航 栏 > 定义 逻辑 链接 ) 。 通 过 目标 标识 、 参 数 、 参 数 类 ， 


系统 确定 该 链接 对 应 的 底层 Web UI 组 件 、URL 启 动 器 等 功能 。 


图 11.44 ” 远 辑 链接 


: 定义 工作 中 心 链 接 组 。 见 图 11.45“ 链 接 组 ” (路 径 同 上 图 > 定义 工作 中 心 链接 组 ) ， 链 接 组 中 包含 一 个 或 者 多 个 逻辑 链 
接 。 链 接 组 一 般 根 据 业 务 功能 进行 分 组 ， 比 如 客户 数据 的 创建 链接 组 、 客 户 数 据 的 显示 链接 组 、 客 户 数据 的 报表 链接 组 。 因 此 类 
型 中 有 创建 、 搜 索 、 报 表 等 分 类 。 逻 辑 链接 组 中 可 以 包含 一 个 或 者 多 个 逻辑 链接 ， 可 以 设置 这 辑 链接 显示 的 顺序 。 


rr 
消 结 1 


图 11.45 ”链接 组 
定义 直接 链接 组 
直接 链接 组 与 逻辑 链接 组 类 似 ， 直 接 链 接 组 可 以 直接 显示 在 导航 栏 下 方 ， 一 般 用 于 快速 创建 某 些 对 象 ， 比 如 快速 创建 客户 、 
业务 活动 及 商机 等 。 


. 定义 工作 中 心 


见 图 11.46“ 工 作 中 心 。 (路 径 同 上 图 > 定义 工作 中 心 ) ， 每 一 个 工作 中 心 在 导航 栏 中 都 是 一 级 菜单 。 工 作 中 心中 可 以 包含 
多 个 逻辑 链接 组 ， 工 作 中 心 也 可 以 不 设置 逻辑 链接 组 ， 直 接 调用 比如 工作 清单 、 日 历 、 诈 页 等 。 这 里 可 以 设置 工作 中 心 的 标题 。 
链接 组 中 ， 可 以 设置 工作 中 心中 包含 的 逻辑 链接 组 及 显示 顺序 。 
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图 11.46 ”工作 中 心 
“ 定义 导航 栏 参 数 文件 


导航 栏 参数 文件 是 系统 Web UI 业务 角色 的 重要 组 成 部 分 ， 一 个 业务 角色 可 以 分 配 一 个 导航 栏 参 数 文 件 ， 即 可 以 使 用 该 导航 
栏 参数 文件 所 包含 的 工作 中 心 、 人 逻辑 链接 等 功能 。 导 航 栏 参数 文件 中 可 以 指定 一 个 链接 标识 ， 即 默认 的 工作 中 心 。 


. 分 配 工作 中 心 及 直接 链接 组 


见 图 11.47 “导航 栏 参数 文件 中 的 工作 中 心 ” (路 径 同 上 图 > 定义 参数 文件 > 分 配 工 作 中 心 ) ， 导 航 栏 参数 文件 SLS-PRO 为 
销售 专员 使 用 ， 包 含 了 多 个 销售 类 的 工作 中 心 ， 比 如 业务 活动 、 销 售 周期 、 销 售 运行 、 管 线性 能 等 。 导 航 栏 参数 文件 中 可 以 分 配 
直接 链接 组 ， 比 如 SLS-CREATE 销 售 专员 中 快速 创建 的 链接 组 。 
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图 11.47 ”导航 栏 参 数 文件 中 的 工作 中 心 


技术 指南 : 


` 逻辑 链接 中 可 以 链接 BI 报表 、 直 接 创建 茶 个 事务 类 型 的 单据 、 启 动 茶 类 URL 类 链接 等 ， 相 关 的 参数 设置 参见 表 11.10。 


表 11.10 ”链接 BI 报表 的 参数 


功 能 用 法 和 参数 
用 途 : 链接 BI 报表。 类 型 : BI 报表 ; 目标 标识 : DISPLAY; 参数 : BI 报表 标识 ; 
参数 类 . CL CRM GEN UI BI UTIL 
用 途 : 例如 有 三 种 服务 订单 的 事务 类 型 ,通常 创 建 时 在 弹出 框 中 选择 一 个 事务 类 型 。 通 过 
下 接 创建 菜 事 | 直接 创 建设 秆 参数 可 以 下 接 创建 菏 种 事务 类 型 的 单据 。 因 此 可 以 将 该 链接 放 到 导航 栏 的 第 一 
务 类 型 单据 丘 或 快速 创建 链接 中 ， 生 接 快 速 创 建 该 兴 型 的 单据 类 型 : 链接 ; 目标 标识 : TBT116MCR ( 服 
务 订单 ， 其 他 单据 类 似 ); 参数 即 为 事务 类 型 ; 参数 类 : CL _CRM UIU BT _ PARAM CREATE 
用 途 : 启动 某 人 “URL 地 址 ( 先 配 置 URL 链接 地 址 标识 )。 类 型 : 事务 启动; 目标 标识 : 
EXECLTX; 参数 : URL 链接 地 址 标识 ; 参数 类 : CL CRM UI LIX NAVBAR PARAM 


BI 报表 


启动 URL 


. 逻辑 链接 中 的 目标 标识 可 以 在 “配置 >UI 框 架 > 技 术 角 色 定 义 > 定 义工 作 区 域 组 件 库 ” 中 管理 和 定义 。 可 以 为 Web UI 组 件 
的 窗口 定义 内 向 插件 (Inbound Plug) ,创建 目标 标识 ， 目 标 标 识 指 向 对 应 的 入 站 插件 (或 为 空 ) 。 然 后 制作 逻辑 链接 指向 该 目 
标 标 识 ， 即 调用 该 组 件 窗 口 的 该 插件 。 


11.4.4 SAP CRM Web UI 技术 架构 


本 节 讲述 SAP CRM Web UI 的 技术 架构 、 框 架 组 件 的 功能 、MVC 的 设计 方式 、 了 解 组 件 工作 台 、 了 解 系统 的 BOL (业务 中 
间 层 ) 与 通用 的 交互 层 (GenlL) 。 


见 图 11.48“CRM Web UI 的 多 层 结 构 ”，CRM Web Ul 是 基于 SAP CRM BSP 的 一 种 应 用 技术 ，BSP 为 表现 层 ， 产 生 最 终 
在 浏 贞 器 中 显示 的 HTML 页 面 。CRM 中 各 业务 对 象 的 业务 逻辑 并 不 在 BSP 中 进行 控制 ， 即 表现 层 和 数据 处 理 层 分 离 ， 属 于 MVC 
的 方式 。 业 务 层 (BOL 业 务 对 象 层 ) 包含 了 各 种 业务 对 象 ， 比 如 合作 伙伴 、 产 品 、 各 种 事务 等 。GENIL 为 通用 的 交互 层 负责 ， 从 
数据 库 表 中 获取 相关 数据 ， 比 如 通过 各 种 消 数 从 底层 数据 库 中 获取 。 
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图 11.48 CRM Web UI 的 多 层 结 构 


1. 组 件 工作 台 与 UI 组 件 介 绍 


Web UI 组 件 包 括 视 图 、 视 图 集 、 窗 口 、 控 制 器 、 外 向 和 内 向 接口 等 ， 可 以 通过 事务 代码 BSP WD CMPWB 查 看 Web UI 组 
件 的 各 种 信息 ， 查 看 组 件 的 MVC 结 构 。 


BSP 的 模型 (Model) 由 上 下 文 (Context) 和 上 下 文 节点 (Context Node) 组 成 ， 将 视图 中 的 字段 和 底层 的 业务 对 象 层 
BOL 建 立 连接 关系 ， 即 进行 数据 绑 定 。 视 图 界面 中 的 字段 对 应 的 上 线 文 节点 中 的 一 个 属性 。 视 图 (View) 负责 处 理 页 面 展示 和 
输出 ， 负 责 产 生 输 出 信息 ， 啊 应 页 面 的 控制 控制 信息 ， 用 户 输 入 信息 将 被 传递 到 控制 器 进行 数据 处 理 。 挥 制 器 (Controller) 负 
责 处 理 交 互 的 业务 逻辑 ， 为 模型 和 视图 建立 联系 。 控 制 器 负责 接收 来 自视 图 页 面 中 的 各 种 输入 ， 然 后 触 友 相应 的 事件 进行 数据 处 
理 ， 比 如 从 模型 中 获取 数据 或 者 触 友 相应 的 视图 导航 。 见 图 11.49“Web UI 组 件 的 MVC 方 式 ”。 
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图 11.49 ”Web UI 组 件 的 MVC 方 式 


2.Web UI 中 的 MVC 实 现 
` 控制 器 : .DO 类 为 _IMPL 实 施 ， 用 于 模型 的 实例 化 、 处 理事 件 、 负 责 导 航 。 
模型: 为 上 下 文 Context 类 ，_CTXT、 由 上 下 文 节 点 组 成 _ CN00、_CN01。 
` 视图 : 由 .HIM 文 件 组 成 ， 使 用 BSP 拓展 的 布局 ， 通 过 页 面 属 性 显示 数据 。 


Web UI 中 的 MVC 演 示 ， 见 图 11.50“Web UI 的 MVC 结 构 ” (事务 代码 : BSP_WD_CMPWB) 。 上 下 文 节点 属性 与 BOL 节 
点 映射 ，BOL 通 过 通用 中 间 层 GenlL 从 底层 API 中 读 取 数据 。 


组 件 BT111H_OPPT 的 结构 - 标准 视图 
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图 11.50 ”Web UI 的 MVC 结 构 


3.CRM Web Ul 视图 


视图 中 的 字段 对 应 上 下 文 古 点 的 属性 ， 可 以 定义 属性 取 值 方法 ， 可 以 直接 在 页 面 配置 工具 中 配置 属性 ， 如 设置 需要 显示 的 属 


性 、 显 示 顺 序 、 是 否 必 填 及 宽度 等 。 
显示 ， 见 下 述 页 面 配置 章节 。 


GENIL BOL BROWSER 可 以 显示 BOL 浏 览 器 。 


11.4.5 SAP CRM Web UI 贝 面 配置 


Web UI 的 配置 最 终生 成 XML 配 置 文件 。 系 统 在 执行 时 会 根据 配置 文件 产生 对 应 的 HTML UI 
通过 事务 代码 GENIL MODEL BROWSER 可 以 显示 BOL 模 型 浏览 器 ， 使 用 事务 代码 


本 节 讲 述 如 何 使 用 3SAP CRM 的 Web Ul 配置 工具 配置 各 种 负面， 包括 详细 页 面 、 概 要 页 面 、 高 级 搜索 、 表 格 等 。 本 书 还 介 


绍 了 设计 层 配 置 对 用 户 界 面 的 影响 以 及 客户 事实 表 的 配置 。 


1.UI 贝 面 配 置 


对 于 Web UI 的 组 件 开发 、 增 强 及 页 面 配置 ， 系 统 提 供 了 
同 工 具 ， 参 见 表 11.11。 


一 系列 的 工具 ， 不 同 的 工具 有 不 同 的 功能 ,不 同 的 任务 可 以 采用 不 


表 11.11 UI 页 面 配 置 工具 及 适用 的 任务 


加 具 任 务 
名 盖 优 图 : 字段 位 置 ， 从 字段 集中 增加 字段 、 删 除 字 命名 标签 ， 设置 字段 属性 为 只 庄 
UI 配置 工具 必 十 ， 设 置信 息 块 的 闻 载 模式 等 ; 使 用 参数 保存 配置 K 间 的 配置 码 、 对 象 类 型 子 类 型 等 可 以 
een ); 可 以 显示 和 使 用 月 定义 字段 


AET 增强 拓 充 为 各 种 对 象 的 属性 ， 如 自 定义 字段 和 自 定义 表 

事实 表 配 置 配置 客户 事实 表 页 面 显 示 

设计 层 配置 配置 议 放 层 ， 同时 对 多 个 视图 起 作用 ; 为 客户 日 定义 字段 维护 搜索 帮助 页 面 ( Search Help ) 
或 下 拉 框 选项 

BSP 组 件 工作 台 用 于 增强 或 创建 组 件 、 视图 、 上 下 文 节 点 、 属 性 及 方法 等 ; 定义 搜索 帮助 页 面 和 DDLB ; 配 
和 转 按 钮 

此 他 CSS 配置 : 创建 皮肤 (Skin); 导航 栏 、 业 务 角色 配置 : 配置 导航 栏 、 迎 辑 链接 ， 配 置业 务 角 色 ; 


PFCG 及 报表 : 定义 权限 : Web Service 工具 : 创建 和 管理 Web Service 


见 图 11.51“Web UI 页 面 配 置 工具 ” (事务 类 型 : BSP WD CMPWB> 视 图 > 配置 ) ， 可 以 从 上 下 文 节 点 中 显示 属性 字段 ， 
可 以 配置 页 面 的 字段 顺序 、 字 段 标签 、 是 否 必 填 、 是 否 只 读 、 显 示 的 位 置 以 及 长 度 等 。U| 配 置 工具 产生 布局 的 XML 文件 。 在 
Web UI 组 件 应 用 界面 字段 等 相关 区 域 可 以 点 击 F2 获 取 该 视图 的 技术 信息 ， 比 如 组 件 名 称 、 视 图 、 上 下 文 节点 、 字 段 ， 以 及 所 用 
的 角色 配置 码 、 组 件 用 法 、 类 型 、 子 类 型 ， 以 确定 系统 使 用 哪个 配置 的 页 面 。 
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图 11.51 Web UI 页 面 配置 工具 


启用 Web UI 用 户 配 置 模式 。 在 SAP GUI 客户 端 中 进行 ， 也 可 以 在 Web UI 中 进行 。Web Ul 中 ， 系 统 菜单 中 个 性 化 > 个 性 化 
设置 > 启用 配置 模式 ， 用 于 打开 用 户 的 页 面 配 置 功能 。 启 用 以 后 ， 在 页 面 的 右上 角 可 以 使 用 “概要 页 面 配 置 ” 、“ 详 细 页 面 配 
置 ” 和 “个 性 化 ”功能 ， 页 面 配置 可 以 配置 详细 的 信息 表单 ， 也 可 以 配置 概要 页 面 中 各 个 信息 块 ， 这 些 页 面 配置 对 所 用 用 户 均 起 


作用 ， 属 于 系统 配置 学 畴 ; 而 个 性 化 仅 对 当前 操作 的 用 户 生 效 ， 属 于 各 个 用 户 单 独 的 个 性 化 设置 汽 畴 。 


见 图 11.52“Web UI 中 的 页 面 配 置 ” (路 径 : 销售 专员 业务 角色 > 销售 周期 > 商机 显示 > 页 面 配置 ) ， 可 以 对 页 面 字段 的 各 
种 显示 方式 进行 配置 。 


Euaaog | ”Ee 
对 象 关 型 [TEA | [ER 


[二 者 图 漆 加 村 可。 远 加 行 向 上 车 动向 下 营 动 品 示 可 用 字 航 显示 宇和 属性 _| 更 多 的 = 
ALT 纺 十 饼 标 点 击 获 得 字 廊 属性 ! CTRL 锭 十 芯 标 点 击 可 进行 多 选 ! 
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图 11.52 Web UI 中 的 页 面 配置 


过 这 种 Web UI 页 面 配置 工具 ， 可 以 为 业务 角色 统一 设置 显示 页面 ， 对 所 有 使 用 该 角色 配置 码 的 业务 角色 均 生效 。 


用 户 访问 某 一 个 视图 的 页 面 配 置 由 这 四 个 条 件 组 合 决定 : 角色 配置 码 (从 业务 角色 中 获取 ， 用 户 登 录 一 个 业务 角色 ， 即 该 业 
务 角色 的 中 所 设置 的 角色 配置 码 ) 、 组 件 用 法 、 对 象 及 子 对 象 。 Web UI 视图 的 可 以 有 多 种 页 面 配 置 ， 比 如 不 同 的 业务 角色 需要 
使 用 不 同 的 数据 ， 可 以 有 不 同 的 字段 和 属性 配置 。 以 客户 主 数据 为 例 ， 业 务 角色 是 Web UI 销售 服务 类 角色 
(SALESPRO，SERVICEPRO) ， 往 往 拥 有 最 为 详尽 的 客户 数据 和 页 面 ; 而 在 交互 中 心中 ， 座 席 工 作 平台 往往 要 求 页 面 泽 次 ， 
此 仅 显 示 部 分 信息 ; 而 对 于 渠道 合作 伙伴 ， 因 用 户 的 性 质 与 销售 人 员 服 务 人 员 等 内 部 人 员 不 同 ， 因 此 往往 页 面 显示 更 为 简单 ， 多 
许 显示 的 字段 可 以 相对 较 少 。Web UI 界面 配置 功能 参见 表 11.12。 


表 11.12 ”用 户 界 面 配 置 功能 


配 置 功 能 
[ 作 中 心 配 置 [ 作 中 心 的 Web UI 页 面 配置 中 ， 可 以 设置 : 显示 或 隐藏 信息 块 ， 更 改 标题 ; 是 否 人 允许 个 性 
| 化 、 是 否 占 用 整 行 、 图 标 显 示 ; 在 左边 或 者 右边 显示 信息 块 ; 信息 块 显示 顺序 


高 级 搜 搜 配置 高 级 搜索 配置 中 ， 可 以 : 更 改 搜索 条 件 名 称 标签 ; 调整 顺序 ; 设 罩 默认 的 操作 符 ; 是否 显示 
I 可 x1xHL 且 :记名 


该 条 件 ; 是 否 在 中 心 搜索 中 显示 ; 是 否 特 接 显 示 出 一 一 
民 ， 可 以 : 选择 需要 显示 的 字段 及 顺序 、 视 百分比 和 绝对 值 ); 可 以 ri 
表格 配置 总 藏 ， 隐 藏 的 字段 默认 状态 下 不 显示 在 表格 中 ， 但 是 ee | nl 以 通过 个 性 化 显示 这 些 字 段 ; 可 


re 兽 分 页 和 每 页 条 目 数 
概要 页 面 为 对 象 显 示 的 详细 页 面 ， 通 稼 包含 多 个 信息 块 ， 系 统 根据 一 定 的 顺序 显示 信息 块 ， 
每 个 信息 块 均 有 标题 。 概 要 页 面 UI 配置 中 ， 可 以 : 设置 显示 哪些 信息 块 ; 设置 信息 块 的 
慨 要 页 面 配 置 设置 信息 块 的 标题 。 设 置信 息 块 的 加 载 方式 : 直接 (和 直接 显示 该 人 息 块 内 容 ) 便捷 
显示 信息 块 ， 但 是 默认 不 显示 内 容 ， 点 击 展 开 后 才 显 示 该 信息 块 的 内 容 )、 隐 藏 (默认 不 显示 
ee 


( 续 ) 
配 置 功 能 
一 个 页 面 中 可 能 包含 多 个 视图 ， 配 置 详 细 页 面 时 可 以 选择 对 应 的 视图 。 页 面 配 置 中 可 以 设置 


字段 的 属性 〈 仅 显示 、 必 十 )、 是 否 显示 标签 、 标 签名 称 ， 以 及 该 字段 所 在 的 行 数 ， 以 及 该 标 

详细 表单 配置 | 签 、 字 段 所 占用 的 长 度 ， 通 过 选择 起 始 的 列 数 (A、B、C… ) 调整 标签 和 字段 的 显示 宽度 。 在 
显示 可 用 字段 中 ， 可 以 显示 系统 中 该 视图 上 下 文 节 点 中 的 属性 ， 可 以 显示 更 多 字段 及 日 定义 字 
和 宙 。 通 过 查看 技术 信息 ， 可 以 显示 该 字段 的 技术 明细 ， 即 属性 技术 名 称 等 


2. 设 计 层 配置 


同一 个 字段 可 以 在 多 个 页 面 和 视图 中 使 用 ， 比 如 客户 标识 ， 在 客户 明细 页 面 、 高 级 搜索 结果 以 及 交互 中 心中 的 客户 新 建 和 显 
示 页 面 中 均 会 仔 任 。 如 果 要 将 客户 标识 修改 成 客户 编号 ， 那 么 需要 企 多 个 页 面 视图 中 进行 配置 ， 这 样 会 市 来 额外 的 工作 量 。 设 计 
层 的 配置 比 视图 页 面 配置 所 处 的 层次 更 低 ， 因 此 设计 层 的 修改 能 够 反馈 到 所 有 相 天 的 页 面 视图 中 。 设 计 层 配 置 的 主要 功能 


` 统一 修改 字段 标签 (影响 出 现 该 字段 的 所 有 视图 ) 。 
-更改 字段 为 下 拉 框 选 树 字 段 。 
“ 显示 或 者 隐藏 茶 个 字段 (从 全 局 中 隐藏 ， 该 字段 在 所 有 页 面 中 均 隐 藏 )。 


设计 层 配 置 逻 辑 结构 : 见 图 11.53“ 设 计 层 结构 ”， 设计 层 位 于 BSP 的 视图 层 及 BOL 应 用 层 之 间 ， 因 此 设计 层 的 配置 会 影响 
上 层 所 有 使 用 该 字段 的 视图 页 面 。 设 计 层 使 用 对 象 类 型 将 歇 辑 上 分 成 组 的 类 型 组 织 在 一 起 ， 设 计 层 对 象 与 底层 BOL 数 据 结 构 相 
连 。 


图 11.53 ”设计 层 结 构 


可 以 通过 组 件 工 作 台 工具 配置 客户 事实 表 。 见 图 11.54 “客户 事 实 表 配 置 ” (事务 代码 : BSP WD CMPWB> 配 置 组 件 
BSP DLC FS) ， 选 择 页 面 格式 ， 比 如 行 数 和 列 数 。 可 以 使 用 系统 预定 义 的 事实 表 视 图 。 在 布局 中 ， 选 择 对 应 的 区 域 (表格 ) ， 
然后 将 事实 表 信 息 块 移动 到 该 区 域 中 。 该 信息 块 即 显示 在 该 布局 区 域 中 。 


一 一 一 


选择 空 际 情况 表 臣 。 迄 琶 页面 类 全 
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页 面 卖 型 和 格式 
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图 11.54 客户 事实 表 配 置 
技术 措 南 : 


“ 页 面 配 置 由 角色 配置 码 、 组 件 用 法 、 对 象 类 型 和 对 象 子 类 型 确定 。 一 个 Web UI 组 件 的 对 象 子 类 型 的 设置 路 径 为 : 怒 征 >U| 
框架 > 用 户 界 面 框架 定义 > 定义 UI 对 象 类 型 ， 对 象 类 型 设置 为 Web UI 组 件 ， 回 呼 类 中 设置 一 个 自 定义 类 ， 类 中 使 用 


IF_BSP_DLC_OBJ TYPE_CALLBACKE 接 口 ， 根 据 不 同 的 对 象 类 型 ， 为 tfesult 设 置 值 ， 即 为 子 对 象 。 


: 对 于 一 个 Web UI 组 件 ， 可 以 重新 定义 方法 DO _ CONFIG DETERMINATION ， 人 调用 SET CONFIG KEYS 确 定 对 象 类 型 和 
对 象 子 类 型 对 象 ， 以 便 确 定 不 同 的 视图 。 例 如 制作 一 个 Web UI 组 件 ， 可 以 根据 选择 条 件 显 示 不 同 的 表格 内 容 ， 在 这 种 情况 下 可 
以 为 该 表格 组 件 创建 多 个 子 对 象 ， 每 个 子 对 象 均 有 一 个 Web UI 配 置 。 然 后 使 用 这 个 函数 动态 改变 子 对 象 ， 进 而 动态 改变 输出 视 
图 。 


11.5” SAP CRM 增 强 与 开发 


本 节 介 绍 SAP CRM 的 增强 与 开发 技术 ， 包 括 Web UI 增强 、BADI 增 强 、 系 统 配 置 指 定 相关 处 理 程序 ， 概 要 介绍 SAP CRM 的 
开发 技术 ，ABAP、BSP、ABAP Dynpro、Java Dynpro、 电 子 商 务 Java 组 件 等 开发 技术 。 


11.5.1 SAP CRM Web UI 增强 与 开发 


可 以 使 用 AET 应 用 增强 工具 增强 Web UI 组 件 ， 本 节 简 要 介绍 Web Ul 组件 的 增强 方法 。 


1.AET 介 绍 


AET (Application Enhancement Tool) 应 用 增强 工具 是 基于 Web UI 的 对 象 增强 工具 ， 可 以 对 系统 的 对 象 进行 增强 ， 增 加 
自 定义 字段 或 自 定义 表 ， 自 定义 字段 可 以 通过 CRM 中 间 件 传输 到 SAP ERP 或 者 移动 客户 端 中 ， 同 时 系统 会 增强 相关 数据 表 、 业 
务 对 象 中 间 层 以 及 页 面相 关 设 置 。 增 强 后 的 字段 和 表格 可 以 直接 在 相关 页 面 中 使 用 。 通 过 AET 工 具 可 以 显示 、 创 建 、 修 改 和 删除 
增强 。 以 前 使 用 EEWB 拓 展 的 自 定 义 字 段 可 以 迁移 到 AET 工 具 中 。 


2.WebUl 组 件 增 强 (向 导 ) 

Web UI 组 件 增强 时 ， 系 统 会 定义 客户 BSP 应 用 ， 将 原 组 件 的 运行 时 库 (Runtime Repository) 复制 到 新 组 件 中 ， 新 组 件 中 
的 万 法 、 视 图 等 均 可 以 增强 ,实现 蔡 换 ， 对 于 未 增强 的 视图 、 廊 法 等 系统 将 集成 原 组 件 的 相应 功能 。 
3. 增 强 集 


增强 集 (Enhancement Set) 将 多 个 组 件 的 增强 组 织 在 一 起 ， 相 当 于 文件 夹 的 人 作用， 包含 了 相关 组 件 的 增强 。 在 增强 Web 
UI 组 件 之 前 ， 需 要 维护 增强 集 并 且 分 配 到 对 应 的 业务 集团 中 。 


见 图 11.55“ 增 强 集 ” (事务 代码 3M34: 维护 视图 BSPWDVC_CMP_EXT) ， 定 义 增强 集 即 可 ， 然 后 在 增强 组 件 时 选择 该 
增强 集 ， 该 组 件 的 增强 即 记 录 到 这 个 增强 集中 。 见 图 11.56“ 组 件 的 控制 器 替换 ” (路径 同上 图 ) ， 组 件 BT111H_OPPT 的 增 
强 ， 增 强 后 能 够 在 这 里 查看 到 替换 的 控制 器 ， 比 如 Details 页 面 控制 器 增强 为 ZBT111H_OPPT 的 Details 控 制 器 。 


对 诗 结 构 


。 问 控制 器 基 摘 


“组件 宏 称 已 分 配 BSP 应 用 程序 | 运行 时 资源 库 资 源 类 型 | 运行 时 资源 库 BSP 应 用 程序 “运行 时 资源 库 BSP 页 面 


BT111H_OPPT ZET111H_OFPT B BSP 应 用 程序 wi7RBT111H_QPPT Repository. xnl 
ET130I_OPPT ZET130I_OFPT B BSP 应 用 程序 wzZBT130I_QPPT Repository. YL1 
BT1310I_SLSO 2ET131QI SLSswm B BSP 应 用 程序 wjZzBT131QI_SsLSQ Repository. Xnl 
CRIICNF_ CS_WC ZCRMCNMP_GS_WC B BSP 应 用 程序 2ZCRICIP_CS_WC Repository, xnl 
| IPRDO1OWY ZPRDO1OY BB BSP 应 用 程序 了 |ZPRDOlOV Repository. xml 


图 11.55 ”增强 集 


对 话 结构 | :2R 
” 口 ] 增 齐 设 置 定义 BT111H OPPT 
= 癌 壤 吕 定 多 
*。 上 控制 器 蔡 换 


控制 癌 兰 换 


,BSP 应 用 程序 需要 葵 换 的 控制 粥 BSP 应 用 程序 芍 换 控制 慢 
ETI1llH_OFFI Details 2BT111lH OFFT Detais 
ETlllH OFFT OpportunityOVViewSet izBTl1llH OFPFT OpportunityOVViewSet 


图 11.56 ”组 件 的 控制 器 替换 


通过 事务 代码 SM30 维 护 视 图 BSPWDV EHSET ASsG， 将 增强 集 分 配给 系统 集团 。 如 果 有 多 个 增强 集 ， 可 以 分 配给 多 个 集 
团 ， 或 者 通过 BADI 自 动 根 据 各 种 条 件 确定 所 用 的 增强 集 ， 增 强 集 确定 BADI 为 COMPONENT LOADING。 一 般 业 务 需 求 中 ， 一 
个 系统 维护 一 个 增强 集 即 可 。 


4.Web UI 组 件 增强 


在 组 件 工作 人 台中， 选择 需要 增强 的 组 件 ， 显 示 并 选择 增强 集 。 进 入 组 件 后 ， 可 以 增强 组 件 ， 增 强 视 图 ， 重 新 定义 组 件 类 的 万 
法 。 增 强 后 原 有 组 件 控制 器 被 增强 替换 。 


见 图 11.27“ 增 强 方法 ” (事务 代码 : BSP_WD_CMPWB) ， 首 先 增强 组 件 ， 然 后 增强 视图 ， 然 后 可 以 增强 该 视图 的 上 下 文 


节点 ， 以 及 各 种 方法 。 本 图 中 ， 对 某 个 处 理事 件 进行 增强 ( 重 定义 ) ， 增 强 代 码 中 可 以 先 调 用 上 级 (Super) 的 本 方法 ， 然 后 按 
照 业务 需求 进行 增强 ， 执 行 增强 逻辑 。 可 以 对 客户 控制 器 进行 增强 ， 然 后 对 该 控制 器 的 上 下 文 节点 、 属 性 及 方法 进行 增强 、 重 新 
定义 。 


租 闻 BTIIIH_OPPT# 估 前 - 杞 过 此 ZR 
国 珊 直 国 只 畏 向 SB 志 ”和 刚 查 找 视图 格式 。 回电 只 组 件 增 强 


ny | 
View 日 必 TH 这 涉 库 明 泗 [ 理 


} 器 上 下 文 相关 方法 

， 问 ] 位 置 指示 节点 和 消息 
} 口 工具 栏 相关 方法 

} 口 控制 器 初始 化 和 损坏 
， 问 ] 申 请 处 理 

= 潮 事件 和 里 吕 


ETliliiH DPPTAContactRE1D = 
5 BT111H OPPT/ContactRela ™ 
BT111H OPFPT/ContactsOv 
" 国 BT111H_OPFT/Details 
| i ， A FH ONACT STATUS SELECTED 
- . @ EH ONCGET EXP REVENUE 


; a et : D EH_ ONIMPORTANCE. SELECTED 
s EE 1 UU UET 己 下 工 蕊 重 


BT111H OPPT/RditViewSet 
- 国 BT111H OPPT/ItemsList 
. BT111H OFPFT/ItensList+tEL 
， BT111H_OPPT/ItensLis+tOv 


‘a EH ONSEL OH 重 定义 
和 EH_ONSEL_CO 。 折 秋 低级 别 节 占 
| 至 高 加 别 节点 


图 11.57 增强 方法 


11.5.2 SAP CRM BADI 系 统 增强 


可 以 对 系统 提供 的 业务 增强 接口 (BADI，Business Add-In) 进行 实施 、 增 强 ， 参 考 系统 提供 的 BADI 接 口 规 学 ， 进 行 数据 
令 查 和 相关 业务 处 理 。 在 系统 升级 时 ，BADI 中 的 代码 不 会 被 覆 匡 。BADI 是 SAP CRM 增 强 的 重要 方式 ， 是 SAP 预 先 根据 各 种 业 
务 需求 确保 系统 灵活 性 提供 的 接口 。 企 业 可 以 在 相关 BADI 中 实现 自 有 业务 处 理 逻 辑 。SAP 也 使 用 系统 提供 的 BADI 实 现 诸多 功 
能 。 系 统 提 供 诸 多 BADI， 可 以 在 事务 代码 SE18 中 查看 。 


事务 代码 SE18 BADI 构 造 器 ， 可 以 查看 BADI 和 增强 点 (新 BADI) 。 以 Order SAVE BADI 为 例 ， 见 图 11.58 “BADI 接 
口 ” (事务 代码 : SE18) ， 查 看 该 BADI 的 详细 信息 ， 包 括 属性 、 接 口 等 ， 比 如 这 里 有 更 新 数据 前 的 更 新 、 保 存 前 的 检查 及 准备 
三 个 国 数 。 菜 单 “ 实 施 > 概要 、 创 建 、 更 改 、 显 示 ” 中 可 以 显示 该 BADI 的 所 有 实施 。 有 自 定 义 的 实施 和 SAP 通 过 BADI 实 现 的 功 
E。 实 施 方法 中 ， 可 以 查看 该 实施 方法 的 参数 。BADI 中 可 以 标识 为 多 重 使 用 ， 即 一 个 BADI 可 以 有 多 个 实施 ， 比 如 
Order SAVE， 然 后 每 个 激活 的 BADI 实 施 均 会 被 执行 。 多 个 BADI 实 施 的 执行 并 没有 顺序 ， 因 此 需要 顺序 处 理 的 功能 通常 放 在 同 
一 个 BADI 实 施 中 实现 。 可 以 设置 BADI 为 过 滤 相 关 的 ， 即 BADI 实 施 中 必须 指定 过 滤 条 件 ， 根 据 不 同 的 过 滤 条 件 ， 执 行 不 同 的 代 
码 。 通 过 事务 代码 SE19 可 以 查看 更 改 和 创建 BADI 实 施 。 


Interface name 


IIF_EX_ORDER_SAVE 


Method Description 
CHANGE BEFORE UPDATE Upload Order 
PREPARE prepare Save 


CHECKE BEFORE SAYWE 


图 11.58 BADI 接 口 


增强 点 (Enhancement Spot) 也 是 BADI 增 强 的 一 种 ， 也 称 为 新 BADI1， 


增强 点 可 以 是 SAP 预 先 提供 的 ， 客 尸 也 可 以 对 


ABAP 源 代码 直接 创建 增强 点 ， 增 加 业务 处 理 逻 辑 或 者 替换 相关 代码 。 在 系统 升级 时 ， 系 统 会 保留 这 些 增强 点 。 而 普通 的 BADI 是 
SAP 预 先 定义 的 。 增 强 点 代码 中 会 有 有 ENHANCEMENT-POINT http://www.hzcourse.com/resource/readBook? 
path=/openresources/teach ebook/uncompressed/15064/OEBPS/Text/... SPOT 


http://www.hzcourse.com/resource/readBook? 


path=/openresources/teach ebook/uncompressed/15064/OEBPS/Text/... 


见 图 11.59“ 增 强 点 ” (事务 代码 : SE18) ， 增 强 点 即 新 BAD|， 
CMS_BRE_RULE_BADI 为 渠道 销售 与 渠道 库存 中 的 规则 处 理 BADI, 


Enhancement Spot CMS_BRE_RULE_BADIT Display 


御 中 4 上 咯 | 侣 10 国 呼 | 唱 呈 国 古 | 闪 因 路 | 站 的 


语句 ， 可 以 在 增强 点 中 创建 实施 。 


也 可 以 有 过 滤 条 件 和 多 个 实施 ， 比 如 这 个 
有 多 个 数据 规则 ， 每 个 规则 融 是 一 个 BADI 实 施 。 


Enhancement Spot ICHS_BRE_RULE_BADIT ee | 


[Oj 可 ji 二 J 名 必 量 | | Implementations 


了 响 BAdI Definitions | BAdI Definition CNMS_BRE_ RULE BEADI 


-CMS BRE RULE BA CMS Business Ru 

[| | 

i Enhancement lermentation 
* (EB) Interface mp 


i CMS_ENH_IMPL_BRE_RULE_BADI 
ee | ER RNA 
CMS_ENH_IMPL_BRE_ RULE_BADI 

CMS_ENH_IMPL_BRE_RULE_BADI 
CMS_ENH_IMPL_BRE_RULE_BADI 
CMS_ENH_IMPL_BRE_RULE_BADI 
CMS_ENH_IMPL_BRE_ RULE_BADI 
CMS_ENH_IMPL_BRE_ RULE_BADI 
CMS_ENH_IMPL_BRE_RULE_BADI 


BAdI Implementation 
CMS_BRE_CLM_AMT_CHK 
CMS_BRE_ REP_AMT_CHK 
CMS_BU_CLM_MATCH 
CMS_CB_CAL CLM_EMPTY 
CMS_CB_CLAIM_DUP_CHK 
CMS_CB_CONDET_CQCONPRI 
CMS_CB_CONDET_DERIVE 
CMS_CB_CONDET_FORCON 
CMS_CB_CONDET_FORPRC 


| Description ... 
Ciaim amount validation 
Reported chim amount check 
Bl Up Chlairm Match Rule 
Checks if the calculated claim amount is en 
Chargeback Claims duplicate check 
Contract determination for contract price 
Contract Determination for given Price 
Contract determination for contract 
Contract Determination for given Price 


图 11.59 ”增强 点 


CRM 中 常见 的 BADI 应 用 见 表 11.13， 更 多 BADI 可 以 参考 系统 配置 或 通过 SE18 事 务 代码 查看 。 


合作 伙伴 数据 和 
处 理 


产品 数据 


订单 处 理 


电子 商务 增强 


服务 管理 


交互 中 心 


表 11.13 ”常见 的 BADI 


说 。 有 明 

/SAPCND/ROLLNAME 条 件 维护 ， 例 如 字段 检查 、 描 述 、 选 择 等 

CRM_COND_ COM_BADI 定价 结构 ， 设 置 定 价 相关 的 结构 和 字段 

ADDRESS CHECK : 地 址 检查 (地 址 服务 ); BUPA_ADDR_CHEC : 客户 地 址 检查 ; BUPA _ 
ADDR _ UPDATE: 客户 地 址 更 新 

PARTNER_UPDATE 合作 伙伴 更 新 ， 客 户 数据 ACE 更 新 即使 用 此 BADI (实现 为 PARTNER _ 
ACE _ UPDATE ) 

BUPA GENERAL UPDATE 客户 数据 更 新 

BUPA HIERARCHY_UPD 客户 层级 更 新 

BUPA LOCK 锁定 客户 

BUPA SAVE CONTROL 客户 保存 控制 

COM PARTNER BADI 合作 伙伴 处 理 

COM PARTNER_DETERM 合作 伙伴 确定 

COM PROD MNT UPD 

更 新 产品 (产品 的 ACE 权限 更 新 即使 用 此 BADI， 实 现 为 CRM PRODUCT ACE UPD) 

ORDER SAVE 订单 保存 

订单 结构 检查 和 更 新 ， 例 如 业务 活动 CRM _ ACTIVITY H BADI, 日 期 CRM APPOINTMENT 
BADI， 自 定义 抬头 CRM_CUSTOMER _H_BADI, 合作 伙伴 CRM_PARTNER_BADI， 和 定价 CRM_ 
PRICING BADI， 计 划 行 CRM_SCHEDLIN_BADI 等 

CRM COPY BADI 订单 复制 控制 

CRM ORDER AUTH CHECK 订单 权限 检查 

CRM_ORDER_INDEX_BADI 订单 索引 增强 ， 可 以 将 部 分 字段 写 人 订单 索引 表 中 

CRM ISA BASKET _ HEAD 电子 商务 购物 车 抬头 

CRM ISA_BASKET ITEMS 电子 商务 购物 车 行 项 目 

CRM ISA CONTRACT 电子 商务 合同 管理 

CRM ISA_GEN_DOC SEL 电子 商务 通用 凭证 搜索 ， 标 准 搜索 、 参 考 任 证 搜索 、 拓 展 投诉 和 
退货 中 的 发 票 搜索 等 均 通过 此 BADI 实现 

CRM ISA HDR PRICING 电子 商务 抬头 定价 

CRM ISA_STAT DETAIL 电子 商务 购物 车 状态 明细 

PCAT_IMS_FEED_ATT 产品 目录 索引 目 定 义 属性 增强 

CRM _SRV_FIND LOG SC 服务 后 勤 集 成 _ 场景 确定 

CRM BUS20001 R3A 实施 CRM SRV _LOGISTIC R3A: 服务 后 勤 执行 的 业务 场景 确定 

CRM BUS20001 R3A 实施 CRM SRV RESERV R3A: 服务 后 勤 执行 - 预 留 

CRM LOG EXT MAP BADI 服务 订单 后 勤 执 行 字段 映射 

CRM TIMEZONE BADI 参考 对 象 的 时 区 增强 

CRM_EXT_BILLING 外 部 开票 (ERP 开票 ) 

CRM IC IARECORD 创建 交互 记录 

CRM IC INBOX BADI 交互 中 心 收 件 箱 


分 类 说 明 

CRM DATAEXCHG BADI 中 间 件 数据 传输 增强 

CRM BUS20001 R3A 中 间 件 数据 交换 (销售 订单 、 服 务 订 单 等 ) 
中 间 件 及 数据 交 | CRM BWA MFLOWBW 数据 抽取 
换 接口 CRMXIF ORDER MAPXIF 订单 映射 
CRMXIF PARTNER MAPXIF 合作 伙伴 映射 
IDOC_CREATION CHECK 创建 IDOC 检查 
CMS BRE RULE BADI 渠道 库存 管理 中 的 业务 规则 引擎 
CMS_EXTRACT PREPARE 渠道 销售 管理 中 的 数据 抽取 准备 
CMS LO_EXT INTF BADI 渠道 销售 管理 通用 接口 
EVAL SCHEDCOND PPF 操作 ”计划 条 件 
基本 功能 EVAL STARTCOND PPF 操作 ”开始 条 件 

EXEC METHODCALL PPF 操作 “执行 操作 


渠道 销售 (库存 ) 
管理 


11.5.3 ”SAP CRM 其 他 增强 


SAP CRM 系 统 比 较 灵活 ， 有 不 少 配置 最 终 和 直接 指向 相关 的 消 数 或 者 类 ， 可 以 参考 标准 的 销 数 、 类 或 者 相关 BADI， 创建 满足 
各 种 业务 需求 的 程序 。 因 此 这 些 也 属于 一 种 增强 ， 这 里 介绍 一 些 单 见 的 可 以 通过 代码 配置 的 功能 ， 参 见 表 11.14。 


表 11.14 CRM 的 其 他 增强 


增 强 点 功 能 

组 织 结构 确定 参数 文件 中 可 以 指定 确定 规则 ， 而 确定 规则 可 以 下 接 指 定 确定 的 消 数 。 比 如 从 
标准 的 函数 CRM ORGMAN ORGOBJECTS FIND 3 中 复制 ZCRM ORGMAN ORGOBJECTS_ 
FIND_3， 并 是 经 过 修改 ， 加 入 了 一 些 特定 的 确定 代码 。 组 织 结构 确定 的 详细 功能 请 参考 基础 数据 
和 基础 功能 中 的 组 织 结构 管理 章节 

ACE 权限 包括 AFO (从 对 象 中 获取 操作 标识 )、OBF (从 过 滤 条 件 中 获取 对 象 清单 )、AFU (从 
ACE 权限 规则 | 用户 中 获取 操作 标识 )， 这 里 可 以 指定 处 理 的 类 。 这 些 类 可 以 在 SE24 中 维护 。 关 于 ACE 的 功能 ， 
请 参考 11.3.3 节 

日 期 规则 中 ， 可 以 通过 XML 的 公式 编辑 带 进 行 编辑 ， 比 如 以 某 个 时 间 为 基准 增加 一 段 时 间或 
者 减 去 一 段 时 间 。 更 复杂 的 日 期 确定 可 以 使 用 ABAP 函数 实现 。 例 如 日 期 规则 SPLA_PLDAT 在 
确定 计划 日 期 中 直接 指定 了 计算 该 日 期 的 函数 CRM_SERVICEPLAN I PLANDATE。 日 期 管理 的 
详细 功能 请 参考 2.2.4 市 

以 投诉 处 理 行 项 目 COMPLAINT_ITEM 为 例 ， 投 诉 处 理 行 项 目 中 ,， 通 过 按钮 可 以 直接 生成 退 
货 行 项 目 、 蔡 代 品 发 货 行 项 目 、 贷 项 凭证 、 借 项 凭证 以 及 任务 ， 这 里 的 操作 即 通过 BADI 实现 ， 
调用 相关 的 方法 。 以 退货 请 求 RETURN REQ 为 例 ， 该 操作 调用 了 方法 RETURN REQ。 这 是 
BADI 的 EXEC METHODCALL PPF 的 实现 。 关 于 操作 的 详细 功能 ， 请 参考 2.2.5 节 

在 定价 程序 中 ， 可 以 条 件 类 型 分 配 条 件 值 计算 公式 、 需 求 等 ， 而 这 些 公 式 需 要 通过 SAP Java 
开发 ， 由 CRM ABAP 调用 用 户 出 口 ， 然 后 调用 对 应 的 Java 程序 ， 进 行 计 算 或 者 控制 。 而 这 里 定 
义 了 公式 与 用 户 出 口 的 映射 关系 。 公 式 可 以 进行 属性 传递 。 用 户 出 口中 ， 指 定 了 用 户 出 口 对 应 的 
类 ， 这 里 的 类 即 为 Java 中 开发 的 IPC 计算 公式 类 。 关 于 IPC 计算 公式 的 开发 可 以 参考 SAP 注释 
809820 以 获取 更 多 信息 。 路 径 : 配置 >CRM> 主 数据 > 条件 和 条 件 技术 > 条 件 技术 : 基础 > 用 户 
出 口 > 定义 用 户 出 口 并 分 配 公式 编号 


组 织 结构 确定 


日 期 维护 


操作 (Action ) 


定价 计算 公式 


增 强 点 功 能 
通过 事务 代码 CRMV_EVENT 可 以 定义 一 些 事件 ， 例 如 涂 加 行 项 目 后 目 动 涩 加 关联 行 项 目 、 目 
韦伯 动 填 元 菜 些 交 值 ， + 变 化 后 执行 - 些 操作 等 在 实现 EE 家 件 就 是 站 方法 ， 何 合 - 定 的 输入 
和 输出 条 件 。 要 谨慎 使 用 事件 ， 过 多 的 上 月 定义 事件 或 月 定义 事件 的 代码 过 于 复杂 可 能 会 市 来 性 能 


问题 


11.5.4 SAP CRM 开发 技术 概要 


SAP CRM 中 使 用 的 开发 技术 主要 基于 ABAP 语 言 ， 同 时 也 有 一 些 功 能 是 在 Java 技 术 上 实现 的 。 因 为 SAP CRM 是 基于 SAP 
NetWeaver 实 现 的 ， 因 此 可 以 充分 使 用 NetWeaver 的 ABAP 和 Java 功 能 。SAP Java 技 术 实现 的 功能 主要 有 : SAP 网 络 渠道 的 
IPC、B2B、B2C、1CSS、 拓 v 展 的 退货 与 投诉 管理 。 而 SAP CRM 企 业 平 台 (BBP，CRM Enterprise, 或 CRM Online) 功能 多 使 
用 ABAP 语 言 实现 。 因 此 SAP 的 ABAP 和 Java 的 相关 开发 技术 及 开发 工具 均 可 以 在 SAP CRM 中 得 到 良好 应 用 。CRM 中 的 多 数 功能 
为 面向 对 象 的 模式 ， 经 过 长 期 发 展 ，SAP CRM 已 经 形成 了 功能 良好 的 逻辑 函数 、 业 务 中 间 层 (BOL) ， 多 数 功 能 调用 和 操作 均 
可 以 通过 调用 BOL 完 成 。 最 终 用 户 使 用 SAP CRM Web UI 访问 SAP CRM 的 各 种 功能 ， 即 通过 调用 业务 中 间 层 BOL 实 现 业务 逻 
辑 、 数 据 存 取 。SAP CRM 中 的 主要 开发 技术 或 者 工具 主要 有 : ABAP 开 发 技术 、BSP 技 术 、ABAP Dynpro 技 术 、Web UI 组 件 开 
发 技术 、Java Dynpro 技 术 、Java 电 子 商 务 技术 、 工 作 流 开发 及 移动 开发 技术 等 。 下 面 对 几 种 常用 技术 进行 简要 说 明 。 


1.ABAP /4 开 友 技术 


ABAP 是 SAP 系 统 中 的 核心 语言 ， 用 户 可 以 直接 在 SAP GUI 客户 端 中 查看 相关 代码 ， 进 行 调 试 ， 甚 至 进行 增强 和 修改 。 
ABAP 的 语法 和 使 用 方式 与 SAP ERP 一 样 ， 只 是 在 SAP CRM 开 发 中 ， 往 往 通 过 调用 相关 遂 数 、 类 的 方法 来 实现 ， 因 此 开发 人 员 
需要 掌握 面向 对 象 的 开发 模式 。BSP 和 ABAP Dynpro、Web UI 组 件 开发 技术 均 基 于 ABAP 技 术 ， 在 开发 上 均 需要 使 用 ABAP 相 
关 的 语法 及 技术 。 


事务 代码 9SE38、SE37、SE80、SE11、SE24 为 ABAP 开 上 友 的 核心 工具 。3E38 为 ABAP 编 辑 器 、 开 友和 编辑 ABAP 程 序 的 基本 
工具 。SE37 为 函数 编辑 器 ， 维 护 ABAP 函 数 ， 函 数 可 以 在 程序 、 类 等 多 个 地 方 调 用 。SE80 中 可 以 维护 函数 组 、 包 ， 也 可 以 维护 
BSP 程序 、ABAP 程 序 函数 、 类 等 ， 是 一 个 集中 的 开发 环境 。SE24 为 类 (Class) 开发 与 管理 工具 ， 开 发 面向 对 象 的 类 。SE11 为 
表 、 视 图 、 数 据 结构 、 数 据 元 素 、 域 、 值 帮助 等 基础 数据 维护 工具 。ABAP 是 多 数 SAP 开 发 技术 的 基础 。 通 过 SAP ABAP， 可 以 
开发 基于 SAP GUI 客户 端的 程序 ， 然 而 因为 最 终 用 户 通 过 浏览 器 访问 SAP CRM Web UI 功能 ， 因 此 开发 基于 SAP GUI 的 程序 已 
经 减少 ， 多 数 CRM 应 用 可 以 使 用 SAP CRM Web UI 组 件 开发 技术 。 


通过 SE19 和 SE18 可 以 开 友 和 管理 CRM BADI 接 口 。 通 过 事务 代码 SE38 局 动 ABAP 编 辑 器 ， 可 以 创建 、 修 改 和 查看 各 种 ABAP 
程序 。 也 可 以 查看 程序 的 变 式 、 属 性 、 文 本 元 素 等 。 比 如 这 里 打开 标准 的 CRM_ORDER_READ 测 试 程序 。 可 以 查看 该 程序 的 
ABAP 代 码 。 可 以 设置 断 点 ， 进 行 执行 、 调 试 及 跟 味 。ABAP 程 序 报表 和 屏幕 程序 一 般 应 用 于 SAP GUI 客 户 亲 中。 如 果 需 要 集成 
到 Web UI 直接 使 用 浏览 器 而 不 通过 SAP GUI 访问 ， 可 以 使 用 SAP ITS 访 问 SAP GUI 的 事务 代码 。 


2.BSP 技 术 


早期 ABAP 程 序 均 运行 在 SAP GUI| 客 户 尊 中 ， 后 来 随 着 互联 网 的 兴起 ， 相 关 功 能 需要 通过 网 络 浏 览 器 直接 使 用 。 因 此 SAP 推 
出 了 将 ABAP 应 用 翻译 成 HTML 的 SAP ITS， 比 如 在 SAP ERP 6.0、SAP CRM 5.0 开 始 系统 自动 包含 相关 的 ITS 功 能 。SAP ITS 定 位 
是 一 种 翻译 器 ， 因 此 界面 和 原来 的 ABAP 功 能 界面 非常 类 似 ， 拓 展 性 和 美观 程度 上 会 有 一 些 限制 ， 并 且 后 来 的 CRM 的 很 多 功 


能 ，SAP GUI 中 已 经 不 再 实现 ， 用 户 仪 能 通过 Web UI 访 问 ， 因 此 ITs 服 务 也 无 法 使 用 。ITS 已 经 成 为 一 种 过 去 的 技术 。 


BSP 是 SAP 推 出 的 为 构建 HTML Web 应 用 的 一 种 技术 ， 为 业务 服务 器 页 面 (Business Server Page) 技术 ， 即 展示 端 使 用 
HTML 服 务 器 标签 技术 ， 动 态 从 底层 获取 业务 数据 。BSP 可 以 实现 MVC 开 发 模式 ， 将 视图 、 模 式 和 控制 分 开 。BSP 也 可 以 使 用 非 
MVC 模 式 ， 可 以 将 ABAP 程 序 直接 嵌入 到 BSP 页 面 中 。 当 然 正规 的 大 型 的 BSP 应 用 推荐 使 用 MVC 方 式 ， 方便 数据 和 人 风 辑 共享 及 处 
理 。BSP 已 经 成 为 SAP 面 向 Web 应 用 的 基石 。 后 续 推出 的 Web Dynpro (ABAP) 和 CRM Web UI 均 基 于 BSP 技 术 。 


事务 代码 SE80 是 集成 的 对 象 浏览 及 开 友 工具 。 见 图 11.60 “BSP 应 用 开 友 工具 ” (事务 代码 为 SE80) 中 的 BSP 应 用 程序 开发 
工具 ， 注 意 这 里 有 多 个 页 面 ， 页 面 有 各 种 属性 ， 同 时 有 事件 响应 的 处 理 方法 。BSP 的 开发 语言 为 服务 器 HTMLB 脚 本。 更 多 有 关 
SAP BSP Web 的 开 友 技术 ， 可 以 参考 相关 的 帮助 文档 。 
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图 11.60 BSP 应 用 开发 工具 


3.Web Dynpro 技 术 


Web Dynpro 是 基于 BSP 的 一 种 开发 技术 ， 是 SAP 中 开发 Web 应 用 的 标准 UI 技术 。 当 然 在 SAP CRM 中 ， 更 常用 的 技术 为 
CRM Web UI，CRM Web UI 在 技术 上 与 SAP Web Dynpro 非 常 类 似 。Web Dynpro 分 成 ABAP 和 JAVA 两 种 模式 ， 使 用 的 底层 
语言 不 一 样 ， 但 是 在 开 友 模式 和 功能 上 类 似 。 


Web Dynpro 为 开发 Web 应 用 提供 了 一 系列 的 重要 功能 : 
“ 可 以 使 用 陈述 式 (Declarative) 、 图 形式 (Graphical) 开发 工具 ， 大 大 降低 开发 的 工作 量 ， 使 开发 更 为 直观 。 
- Web Dynpro 支 持 结构 化 的 程序 设计 流程 。 
` 展示 层 与 业务 数据 处 理 层 严格 分 开 。 


可 以 重用 组 件 ， 获 取 更 好 的 维护 能 力 。 


通过 工具 灵活 更 改 布局 和 寻 航 。 

- 支持 有 状态 的 应 用 。 

: 通过 数据 绑 定 自动 传输 相关 数据 。 

“ 自动 进行 输入 检查 。 

“ 可 以 使 用 键盘 操作 Web Dynpro 应 用 。 

“ 可 以 使 用 用 户 界 面 障碍 访问 性 (Accessibility) 。 
" 和 现 有 的 ABAP 开 发 环境 无 颖 集成 。 


见 图 11.61“Web Dynpro 开 发 平台 (事务 代码 : SE80) 中 的 Web Dynpro (ABAP) 开发 工具 ， 这 是 完全 MVC 的 开发 模 
式 ， 系 统 提供 可 视 化 的 开发 环境 ， 可 以 重用 各 种 组 件 ， 可 以 绑 定 数据 ， 可 以 设 定 组 件 的 属性 ， 可 以 建立 控制 器 、 视 图 或 窗口 等 。 
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4.SAP CRM 网络 渠 道 JAVA 开 友 技 术 


SAP 网 络 渠道 的 B2B、B2C、1PC 等 应 用 均 为 Java 技 术 ， 即 CRM Java 软 件 包 中 的 功 和 全 
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图 11.01 


Web Dynpto 开 发 平台 
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增强 或 者 开 友 ， 需 要 使 用 


SAP NetWeaver Developer studio 工具 从 服务 器 中 装载 相关 程序 ， 然 后 进行 增强 、 开 上 友 。SAP NetWeaver Developer Studio 
是 SAP 开 友基 于 Java Eclipse、 多 层 业 务 应 用 的 开发 平台 ， 可 以 充分 使 用 SAP 各 种 产品 已 有 的 业务 功能 。 见 图 11.62 “SAP 
NetWeaver 开 上 友 工 作 军 ” (路 径 : SAP Java 开 友 工作 宇 ) ， 开 友 工 作 军工 具 中 从 服务 器 获取 相 天 Java 包 的 代码 ， 然 后 进行 增 
强 、 开 发 。Eclipse 是 开放 的 完整 的 开发 平台 ， 具 有 强大 的 功能 。Java 开 发 人 员 可 以 熟练 掌握 各 种 基于 Eclipse 的 开发 平台 。SAP 
NetWeaver 开 发 工作 室 主 要 的 特点 有 : 


强壮 的 、 完 全 集成 的 开发 架构 ， 可 供 开 发 Java 大 项 目 、 大 团队 使 用 ， 是 一 个 高 效 的 开发 环境 ， 履 盖 Java 项 目的 完整 生命 周 


期 。 降 低 方案 开发 的 复杂 性 ， 增 加 重用 能 力 。 


` 为 Java 业 务 应 用 开发 提供 一 系列 开发 工具 ， 比 如 用 户 界 面 、 电 子 商 务 业 务 逻 辑 、Java 一 致 性 等 。 通 过 向 导 以 及 一 系列 图 形 
编辑 工具 ， 可 以 有 效 地 提高 开发 效率 ， 降 低 开 发 成 本 。 提 供 癌 度 灵 活 的 开发 流程 。 
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图 11.62 SAP NetWeaver 开 发 工作 宝 


Web Dynpro Java 应 用 也 使 用 SAP NetWeaver 开 发 工作 室 进行 开发 和 增强 ，SAP 企 业 门 户 (Enterprise Portal) 即 为 基于 
SAP Java 的 应 用 ,使 用 了 Web Dynpro Java 技 术 。 网 络 渠 道 的 Java 应 用 可 以 参考 第 8 草 。 


5.SAP CRM Web UI 技术 


CRM 6.0 开 始 使 用 Web UI 技术 ，Web UI 调 用 中 间 业 务 层 BOL 访 问 底层 逻辑 和 数据 。SAP CRM Web UI 开发 出 来 的 应 用 程 
序 具有 美观 、 易 用 、 易 个 性 化 、 易 配置 、 易 开发 增强 等 特点 ， 是 SAP CRM 主 要 的 Ul 技术。Web Ul 通过 BSP 组 件 工 作 台 (事务 代 
码 : BSP WD CMPWB) 进行 增强 和 开发 ， 前 端 用 户 的 Web UI 界面 的 个 性 化 、 页 面 配 置 等 可 以 请 参考 11.4 节 ，。 


11.6 SAP CRM 近 木皮 展 


云 计 算 、 移 动 应 用 、SAP HANA 内 存 计算 和 社交 网 络 为 目前 SAP 技 术 发 展 的 重要 领域 。 在 这 些 领域 ，SAP CRM 有 着 广阔 的 


应 用 前 景 。 这 些 新 技术 在 SAP CRM 中 得 到 了 广泛 的 应 用 。 


11.6.1 SAP CRM 新 移动 方案 


SAP CRM 提 供 移动 客户 端 ， 拥 有 众多 的 功能 ， 主 要 用 在 移动 销售 和 移动 服务 中 。 通 过 轻 量 级 的 移动 应 用 ， 可 以 在 手持 设 
备 、 智 能 手机 中 使 用 SAP 移 动 功 能 。 随 着 移动 终端 和 技术 的 快速 友 展 和 丰富 ， 企 业 应 用 也 逐步 拓展 到 各 种 移动 终端 中 。 目 前 安 
日、 羊 果 iO3s (iPhone，iPad 等 ) 、Windows 等 智能 终端 占据 着 移动 终 闯 的 主要 市 场 份额 。CRM 中 的 移动 销售 、 移 动 客户 管 
理 、 现 场 服务 等 均 非 常 适合 移动 终端 使 用 。 随 着 SAP 移 动 战 略 的 确定 和 友 展 ， 基 于 Sybase 的 SUP 移 动 平台 和 SAP NetWeaver 
Mobile Gateway 的 移动 应 用 将 成 为 主流 ， 移 动 相关 功能 逐步 在 多 种 主流 移动 客 尸 端 中 实现 。 即 忆 体 架构 为 : SAP NetWeaver 
Mobile Gateway 移 动 网 关 负 责 与 后 台 各 种 SAP 应 用 (ERP/CRM/SCM/PLM/SRM 等 ) 交互 ， 实 现 数据 交换 、 业 务 处 理 逻 辑 获 
取 ， 然 后 通过 UP 移动 平台 ， 最 终 友 布 到 各 种 移动 终 妆 中， 比如 安 时 系统、 苹果 系统 、 微 软 系统 等 移动 终 疹 中 。 


随 着 网 络 接 入 技术 的 发 展 、 移 动 客户 端 分 辨 率 及 性 能 的 提升 ， 随 着 SAP 各 种 企业 应 用 的 网 络 应 用 化 ， 将 来 可 以 随时 使 用 大 屏 
幕 移动 终端 设备 通过 浏览 器 随时 访问 SAP 各 种 应 用 ， 包 括 SAP ERP、SAP CRM 应 用 。 网 络 接 入 技术 的 发 展 使 得 移动 网 络 速度 更 
快 、 流 量 资 费 更 为 便宜 ， 因 为 可 以 确保 随时 在 线 ， 有 条 件 传输 更 多 的 数据 。 平 板 电 脑 的 普及 ， 使 得 大 屏幕 高 分 辩 率 的 便携 平板 成 
为 一 种 重要 的 移动 终端 。 目 前 主流 的 移动 平板 电脑 分 辨 率 已 经 超过 1024， 意 味 着 ， 可 以 在 具有 良好 的 网 络 接 入 时 ， 直 接 使 用 
SAP CRM Web UI 系统 ， 通 过 Web UI， 可 以 使 用 各 种 CRM 功 能 。 随 着 HTML 5 相 天 技术 的 上 友 展 和 应 用 ，CRM 以 后 的 用 户 界面 
会 融入 HTML 5 技术 ， 使 前 端 界面 更 为 友好 ， 能 够 适应 更 多 的 终端 设备 。 为 此 ，SAP 推 出 了 基于 SAP Fiori UI 技术 的 CRM， 在 这 
种 技术 下 ， 用 户 可 以 使 用 各 种 终端 访问 SAP CRM 系 统 ， 如 PC、 平 板 电 脑 、 手 机 等 ， 系 统 会 自 适应 终端 设备 的 显示 情况 ， 能 够 良 
好 支持 现 有 智能 手机 和 平板 系统 的 触 控 技术 。 移 动 应 用 中 ，UI 技 术 相当 重要 ， 关 于 UI 技术 规范 ， 可 以 参考 SAP 提 供 的 相 天 UI 规 
范文 档 。 关 于 SAP CRM 现 场 移动 解决 方案 ， 可 以 参考 第 9 章 。 


11.6.2 SAP HANA (内 和 存 计 算 ) 


2010 年 SAP 全 球技 术 人 研 友 者 大 会 上 ，SAP 友 布 了 SAP 高 性 能 分 析 应 用 软件 (SAP High-Performance Analytic Appliance， 
简称 SAP HANA) ， 借 助 主 存储 器 、 处 理 器 技术 和 应 用 诀 窃 领域 的 最 新 成 果 ，SAP HANA 充 分 友 挥 内 存 数 据 处 理 的 威力 。 
HANA 是 一 个 软 硬 件 结 合体 ， 提 供 高 性 能 的 数据 查询 功能 ， 用 户 可 以 直接 对 大 量 实时 业务 数据 进行 查询 和 分 析 ， 而 不 需要 对 业务 
数据 进行 建 模 、 聚 合 等 。 用 户 直 接 使 用 装 有 预 配置 软 件 的 设备 。HANA 提 供 云 服务 ， 即 用 户 无 需 购买 相关 硬件 即 可 享受 HANA 的 


高 性 能 服务 。 


SAP 推 出 了 基于 HANA 的 商务 套件 ， 包 括 SAP CRM 7.0 EHP2 的 HANA 版 本 ， 另 外 有 基于 HANA 的 客户 细 分 
(Segmentation) 以 及 销售 绩效 分 析 快 速 实施 解决 方案 。CRM 7.0 之 前 的 客户 细 分 使 用 的 是 基于 SAP CRM ABAP 的 客户 细 分 
建 模 工具 ，SAP CRM 7.0 起 可 以 使 用 基于 SAP CRM TREX 索 引 服 务 器 的 高 性 能 海量 数据 的 客户 细 分 功能 。 客 户 细 分 功能 在 SAP 
HANA 中 得 到 进一步 的 提速 。 


11.6.3 SAP CRM 与 云 计 算 


云 计算 改 变 了 人 们 获取 和 使 用 计算 资源 的 方式 。 新 的 系统 实施 或 者 现 有 IT 应 用 的 拓展 ， 均 可 以 使 用 SAP 的 云 技 术 。SAP 云 计 


算 提 供 灵 活 的 基于 云 的 商务 解决 万 案 。 通 过 云 计算 ， 可 以 最 小 化 前 期 投资 ， 从 灵活 的 运营 成 本 中 获取 效益 ; 通过 减少 上 基础 设施 
的 投资 、 减 少 IT 运 维 人 员 ， 降 低 成 本 ;， 云 计算 业务 应 用 具有 良好 的 拓展 性 ， 随 着 企业 的 友 展 可 以 快速 拓展 相关 应 用 。 


SAP CRM 支 持 多 种 部 署 方式 ， 可 以 购买 软 硬 件 自行 安装 和 维护 ， 可 以 采用 云 模式 ， 也 可 以 采用 移动 设备 或 HANA 方 式 。 基 
于 NetWeaver 的 整个 商务 套件 都 可 以 运行 在 SAP 云 环境 中 ， 即 用 户 无 需 采 购 硬 件 部 署 到 本 地 ， 而 是 租用 SAP 的 云 服务 ， 在 SAP 云 
服务 中 运行 企业 自行 的 整个 商务 套间 ， 包 括 ERP 和 CRM。 


11.6.4 ”SAP CRM 侍 交 网 络 应 用 的 集成 


社交 网 络 (Social Network) 已 经 获得 广泛 使 用 ， 如 Facebook、Twitter、Linkedin、 微 博 及 微 信 等 。SAP CRM 可 以 与 著 
名 的 社交 网 络 应 用 集成 ， 企 业 可 以 充分 使 用 CRM 中 集成 的 网 络 社交 功能 ， 了 解 市 场 和 客户 的 需求 ， 充 分 挖掘 商业 机 会 ， 进 行 产 
品 促销 ， 提 供 在 线 服 务 ， 提 升 服务 响应 速度 ， 提 升 客户 满意 度 。SAP CRM 可 以 集成 和 处 理 众多 网 络 社交 应 用 ， 参 见 表 11.15。 


表 11.15 SAP 与 社交 媒体 集成 


集 成 功 能 
SAP StreamWork 是 一 个 协同 的 实时 工作 平台 ， 企 业内 部 用 户 可 以 就 业务 流程 进行 协作 ， 
比如 实时 聊天 等 
SAP CRM 忠诚 度 管理 的 会 员 活 动 可 以 与 Facebook 中 的 客户 活动 集成 ， 可 以 在 Facebook 
中 填写 满意 度 问卷 并 且 累 计 积 分 ，CRM 中 的 会 员 活 动 可 以 同步 到 Facebook 客户 活动 中 
SAP CRM 可 以 与 Twitter 等 微 博 集成 ， 实 现 客户 服务 、 营 销 活 动 执 行 等 功能 。 因 Twitter 
与 其 他 微 博 类 似 ， 因 此 以 下 统一 称 为 微 博 。SAP CRM 中 可 以 直接 集成 微 博 中 的 相关 话题 ， 
可 以 在 CRM 中 直接 回复 和 人 处理。 对 于 客户 提出 的 问题 请 求 ， 可 以 直接 为 该 微 博 信息 创建 
集成 Twitter 服务 票据 ( Service Ticket)， 创 建 后 该 暴 据 会 直接 传递 到 客户 的 微 博 中 ， 客 户 能 够 即时 获取 
到 处 理 状 态 。CRM 中 创建 营销 项 目 ， 该 营销 项 目 对 一 些 产 品 进 行 折 扣 ， 用 户 可 以 在 电子 商 
务 网 上 中 订购 。 该 营销 活动 会 为 目标 客户 发 送 微 博 消息 ， 其 中 包含 了 电子 商务 网 站 链接 ， 
用 户 可 以 直接 进入 网 站 购买 产品 


集成 SAP StreamWork 


储 成 Facebook 


关于 社交 网 络 集成 的 技术 ， 请 参考 6.3.3 节 ， 在 相应 的 SAP 注 释 中 能 够 找到 相关 的 功能 介绍 和 集成 接口 说 明 。 


11.7 ”小结 


SAP CRM 起 源 于 上 世纪 90 年 代 末 ， 约 2005 年 进入 成 熟 和 稳定 期 ， 因 此 在 技术 架构 上 与 传统 的 SAP ERP 有 较 大 的 差别 。 
CRM 面 向 的 是 各 类 客户 ， 需 要 迎接 客户 对 用 户 体 验 的 严格 要 求 。SAP CRM 一 直 站 在 信息 技术 发 展 的 前 沿 ， 不 断 吸取 新 的 技术 ， 
提升 用 户 体验 。 从 原 有 的 SAP GUI， 到 CRM 4.0 开 始 应 用 的 PC-U1， 再 到 CRM 6.0 开 始 应 用 的 Web U1， 并 实现 了 完善 的 业务 中 
间 层 ，CRM 的 应 用 技术 不 断 完善 ， 用 户 体验 得 到 不 断 的 提升 。 将 来 的 CRM 将 更 多 地 融入 HTML 5 等 最 新 技术 ， 能 够 适应 手机 、 
平板 及 笔记 本 等 多 种 终端 设备 。CRM Web UI 技术 是 完全 基于 面向 对 象 的 组 件 开 发 技术 ， 能 够 吸取 和 融入 各 种 新 的 HTML 技 术 ， 
提升 客户 体验 。 在 CRM 实 施 上 ， 通 常 要 求 CRM 的 开发 人 员 具 有 Web UI 开发 能 力 ， 以 便 能 够 开发 或 增强 Web UI 组 件 。 


集成 能 力 是 SAP CRM 的 重要 能 力 ， 也 是 SAP CRM 重 要 特点 之 一 。 通 过 SAP CRM 中 则 件 ， 可 以 与 SAP 的 ERP 无 颖 集成 ， 可 
以 与 群 件 、 第 三 方 产品 等 集成 。 在 大 的 项 目 实施 中 ， 通 弟 需 要 专人 负责 中 间 件 的 维护 和 管理 工作 。 在 日 冲 维 护 中 ， 中 间 件 的 监控 
尤为 重要 ， 要 确保 中 间 件 队列 中 的 数据 及 时 得 到 处 理 ， 分 析 错 误 ， 忌 结 问题 ， 提 升 中 间 件 数据 处 理 的 效率 。 


在 CRM 应 用 中 ， 需 要 重视 权限 的 设计 ， 让 适当 的 人 访问 适当 的 数据 。CRM 的 扩 术 以 构 和 近 术 差异 ， 导 致 瑟 ERP 具 有 不 一 样 
的 用 户 权限 管理 方式 。 因 为 最 终 用 户 需 要 使 用 Web UI 功能 ， 因 此 需要 分 配 Web UI 组 件 相 天 的 权限 。 对 于 复杂 的 组 织 和 业务 需 
求 ， 使 用 动态 权限 管理 ACE 能 够 有 效 、 灵 活 地 控制 各 种 对 象 的 数据 访问 权限 。 


纵 观 SAP CRM 拉 术 及 展 ， 移 动 技术 和 云 扩 术 将 得 到 普遍 的 应 用 ， 随 痢 HTML 5 的 技术 推广 ， 将 来 CRM 将 目 适 应 多 种 终端 设 
备 ， 如 笔记 本 、 平 板 和 智能 手机 。 社 交 媒 体 的 集成 和 应 用 将 CRM 应 用 更 好 地 与 最 终 消 费 者 连接 在 一 起 ， 提 供 更 为 快捷 和 便利 的 
业务 沟通 往来 。 而 SAP 内 存 计算 技术 能 够 大 幅度 提升 数据 计算 速度 。 


忆 之 ，SAP CRM 系 统 染 构 新 疾 ， 技 术 多 样 ， 友 展 快 ， 项 目 实施 和 系统 维护 时 均 需 要 做 好 充分 的 积 替 和 准备 工作 。 


第 12 音 SAP CRM 实 施 方 法 


SAP CRM 实 施 所 将 客户 天 系 解决 方案 应 用 和 部 署 到 企业 的 业务 中 ， 作 为 运 豆 与 决策 系统 。 实 施 庞 大 的 企业 解决 方案 如 SAP 
ERP 或 者 SAP CRM 是 一 个 复杂 的 系统 工程 ， 涉 及 诸多 部 门 和 人 员 ， 通 瘦 需 要 理 顺 、 优 化 甚至 变革 企业 的 业务 流程 ， 需 要 规范 和 
有 效 的 实施 方法 。SAP 在 企业 管理 软件 实施 上 具有 丰富 的 经 验 ， 通 过 持续 的 改进 和 思 结 ，SAP 忆 结 了 一 系列 的 实施 方法 论 ， 不 同 
的 业务 模式 和 场景 可 以 及 用 恰当 的 实施 方法 及 相关 工具 ， 辅 助 项 目的 实施 ， 提 升 成 功率 。 


本 章 介绍 SAP 加 速 实施 万 法 论 (ASAP) 及 CRM 最 佳 业 务实 践 。SAP 加 速 实施 万 法 论 为 标准 的 实施 方法 论 ， 支 持 新 系统 实 
施 、 升 级 、 推 广 以 及 运营 维护 等 各 类 项 目 ， 本 章 介 绍 ASAP 的 概要 、 线 路 图 、 内 容 工 具 及 技术 、SAP 的 技术 支持 与 服务 以 及 方案 
运行 维护 规 学 。 使 用 SAP CRM 最 佳 业 务实 践 ， 可 以 快速 地 部 署 最 佳 业务 实践 功能 与 流程 ， 本 章 介 绍 CRM 最 佳 业务 实践 的 流程 和 
内 容 工具 ， 包 括 最 佳 业务 实践 的 方法 。 


12.1 ”SAP 加 速 实 施 万 汉 论 


12.1.1 概述 


ASAP 为 Accelerated SAP， 意 为 加 速 SAP 系 统 实施 的 方法 论 。 此 方法 论 能 对 SAP 项 目 实施 提供 指导 和 参考 作用 ， 能 有 效 地 
控制 和 组 织 项 目 整个 过 程 ， 加 快 项 目 实 施 的 进度 ， 降 低 实施 的 总 成 本 (TCN) 。ASAP 是 SAP 公 司 根据 几 十 年 的 企业 信息 系统 建设 
(特别 是 ERP 建 设 ) 经 验 ， 为 使 RM3 项 目的 实施 更 简单 、 更 有 效 的 一 套 完 整 的 加 速 实施 方法 ， 是 在 各 种 行业 各 种 客户 环境 中 实施 
SAP 解 决 方案 的 、 久 经 检验 的 、 可 重复 的 、 成 功 的 方法 。ASAP 优 化 了 在 实施 过 程 中 对 时 间 、 质 量 和 资源 使 用 效率 等 方面 的 控 
制 ， 包 括 了 从 众多 成 功 项 目 中 提炼 积累 的 一 系列 内 容 、 方 法 和 经 验 ， 主 要 包括 : ASAP 路 线 图 、SAP 工 具 包 、SAP 技 术 支 持 和 服 
务 等 。ASAP 具 有 不 同 的 类 型 和 版 本 ，SAP 根 据 实施 经 验 持续 不 断 丰 富 ASAP， 比 如 2011 年 的 ASAP 版 本 为 7.2， 与 以 前 的 R/3 版 本 
有 诸多 不 同 之 处 。 


在 实际 工作 中 ， 我 们 会 磁 到 各 种 类 型 的 SAP 项 目 ， 常 见 的 类 型 有 : 


“ 全 新 的 SAP 解 决 方案 实施 : 比如 客户 还 未 采用 SAP 相 关 的 解决 方案 ， 或 者 铅 望 使 用 SAP 蔡 换 原 有 的 相关 系统 ， 或 者 已 有 部 


分 SAP 方 案 ， 需 要 增加 SAP 其 他 产品 或 者 功能 。 根 据 企业 的 实际 情况 ， 企 业 可 以 一 次 性 或 者 分 步骤 导入 SAP 系 统 ， 比 如 可 以 先 实 


施 SAP ERP 系 统 ， 再 实施 SAP CRM 系 统 、SAP BI 系 统 等 。 一 般 来 说 ， 客 户 对 相关 系统 还 未 那么 熟悉 ， 拥 有 较 少 的 SAP 系 统 技能 。 


. 升级 SAP 解 决 方案 : 常见 的 为 从 老 的 版 本 升级 到 新 版 本 ， 比 如 从 SAP R/3 升 级 到 SAP ERP 6.0， 从 SAP CRM 5.0 升 级 到 SAP 
CRM 7.0 等 。 如 果 版 本 相差 较 大 ， 一 般 用 户 已 经 使 用 了 几 年 的 SAP 系 统 ， 对 SAP 相 关系 统 已 经 较为 熟悉 ， 可 能 具有 相当 的 SAP 系 统 
技能 。 新 旧版 本 在 流程 和 功能 上 会 有 差异 ， 同 时 往往 业务 需求 上 也 会 有 差异 。 因 此 伴随 系统 升级 、 流 程 升级 的 同时 ， 往 往 有 诸多 
新 业务 功能 需求 ， 需 要 重新 梳理 流程 ， 补 充 或 者 重新 实现 相关 流程 与 功能 。 


方案 推广 类 项 目 : 比如 全 球 总 部 已 经 实施 SAP CRM 系 统 ， 然 后 推广 到 各 国家 及 地 区 的 分 支 机 构 ; 或 者 企业 中 一 个 单位 或 
工厂 实施 了 某 个 方案 ， 然 后 推广 到 其 他 单位 或 工厂 。 另 外 随 着 企业 的 发 展 ， 企 业 会 产生 公司 合并 、 新 建 公司 等 业务 ， 这 时 候 需 要 
对 业务 系统 进行 调整 或 者 将 系统 推广 到 新 企业 中 。 对 于 推广 类 项 目 来 说 ， 一 般 来 说 已 实施 的 单位 已 经 拥有 良好 的 SAP 系 统 技能 ， 
具有 一 定 的 SAP 资 源 储 备 ， 可 以 将 方案 推广 到 其 他 企业 中 。 因 此 往往 会 统一 指定 项 目 模板 ， 然 后 以 这 个 模板 为 基础 ， 推 广 到 其 他 
单位 。 


` 增强 、 优 化 型 项 目 : 企业 在 使 用 SAP 系 统 的 过 程 中 ， 会 不 断 发 现 问题 、 提 出 新 的 业务 需求 ， 需 要 对 流程 和 系统 进行 持续 的 
优化 和 改进 。 增 强 型 项 目 即 对 现 有 方案 进行 增强 、 补 充 或 者 强化 茶 些 功能 。 增 强 的 范围 可 大 可 小 ， 可 以 是 解决 某 个 特定 问题 、 实 
现 菜 个 特定 的 功能 ， 也 可 能 是 补充 流程 ， 其 至 补充 整个 解决 方案 模块 。 


. 维护 型 项 目 : 即 企业 将 SAP 系 统 、 流 程 的 维护 工作 当成 项 目 处 理 ， 可 以 由 内 部 团队 或 者 外 部 团队 负责 完成 。 


在 实际 业务 中 ， 往 往 不 能 将 SAP 项 目 简单 地 划 入 某 种 单一 类 型 ， 即 项 目 通 党 是 复合 型 的 ， 具 有 多 种 特性 。 随 着 企业 信息 技术 
的 友 展 ， 企 业 逐 步 积 囚 信 息 技术 应 用 能 力 ， 企 业 信息 系统 也 变 得 非常 丰富 ， 这 样 也 导致 系统 数量 众多 ， 人 在 实施 SAP 系 统 时 ， 需 
考虑 与 各 种 系统 的 集成 和 关系 。 同 时 随 着 SAP 系 统 应 用 的 深入 ， 企 业 会 积累 诸多 企业 特有 的 增强 功能 、 行 业 功 能 ， 在 升级 、 增 强 
调整 时 ， 需 要 考虑 已 有 的 各 种 增强 、 功 能 与 流程 。 


对 于 各 种 类 型 的 项 目 ，SAP ASAP 均 给 予 民 好 的 支持 ， 为 系统 实施 、 推 广 、 增 强 和 升级 提供 值得 信赖 的 久 经 考验 的 实施 方法 
以 及 相关 支持 工具 。 通 过 ASAP 的 应 用 ， 能 够 有 效 地 管控 项 目 进 度 、 降 低 信息 系统 实施 及 集成 的 成 本 ，ASAP 方 法 论 的 主要 优点 
有 : 


通过 有 效 实 施 流程 管理 ， 缩 短 项 目 实施 时 间 、 降 低 风 险 、 降 低 实 施 的 总 体 成 本 。 


“ ASAP 提 供 内 容 丰 富 的 实施 加 速 器 、 模 板 和 各 种 指导 规范 文档 ， 支 持 各 种 类 型 的 项 目 实 施 。ASAP 提 供 的 内 容 可 以 随 着 
ASAP 版 本 更 新 而 更 新 和 丰富 ， 更 新 相关 内 容 和 工具 。 


通过 ASAP 方 法 ， 能 够 确保 业务 场景 的 一 致 性 ， 确 保 透 明 的 价值 实现 。 通 过 ASAP 方 法 ， 可 以 有 效 监 管 项 目 ， 确 保良 好 的 交 
付 质量 。ASAP 方 法 可 以 为 SOA、BPM 和 传统 的 实施 项 目 提供 有 效 的 指导 。 


. 通过 ASAP 方 法 可 以 更 好 地 整合 及 促进 流程 与 I 芽 架构 。 能 够 管理 整个 项 目的 完整 生命 周期 ， 从 设计 、 实 施 到 评估 分 
析 ， 从 培训 到 项 目 实 施 后 的 支持 和 运行 维护 。 


` 吸取 并 应 用 各 种 成 功 项 目的 经 验 。 充 分 使 用 SAP 及 诸多 合作 伙伴 在 项 目 实 施 、 升 级 、 运 行 IT 解 决 方案 和 行业 最 佳 实践 中 积 
系 的 知识 和 经 验 。 


: 实施 方案 具有 良好 拓展 性 和 可 应 用 性 ， 可 以 为 各 种 客户 和 项 目 需求 制定 最 佳 的 实施 方法 。 


支持 多 种 项 目 类 型 ， 单 点 实施 、 多 点 实施 、 模 板 推广 、 原 型 验证 、 升 级 及 评估 。 


1.ASAP 7 的 演变 


传统 的 ASAP 的 侧重 点 在 如 何 管理 项 目 过 程 ， 如 何 进 行 系统 实现 和 实施 ， 特 别 是 系统 配置 、 增 强 和 测试 工作 ， 即 侧重 在 项 目 
实施 管理 。 而 SAP ASAP 7 以 后 将 重点 转变 为 对 项 目 所 市 来 的 价值 管理 ， 也 残 是 通过 方案 管理 、 价 值 管理 、 项 目 管理 、 业 务 流程 
管理 实现 SAP 解 决 方案 的 价值 ， 即 侧重 于 解决 方案 和 价值 管理 。 


2. 文 持 多 种 生命 周期 


ASAP 7 支持 多 种 生命 周期 管理 ， 包 括 流程 生命 周期 、 应 用 生命 周期 、 项 目 生 命 周 期 、 价 值 生命 周期 。 不 同 的 生命 周期 有 不 
同 的 管理 方法 和 工具 。 人 在 流程 生命 周期 中 ,使 用 BPM (业务 流程 绾 理 ) 方法 和 和 BPM 技术， 企业 可 以 设置 流程 负责 人 ， 负 责 管理 
流程 的 生命 周期 。 企 业 应 用 (Application) 生命 周期 (EAM) 中 ， 可 以 应 用 诸多 实施 方法 论 ， 管 理 多 种 复杂 的 应 用 系统 ， 企 业 
首席 信息 技术 官 负责 企业 的 各 种 信息 系统 的 导入 和 应 用 。 项 目 生 命 周 期 中 ,使 用 PMI PMBOK 的 项 目 规范 ， 可 以 应 用 各 种 项 目 省 
理工 具 ， 企 业 设置 项 目 管 理 团队 ， 管 理 SAP 项 目 。 在 价值 生命 周期 中 ， 使 用 价值 管理 和 价值 工具 ， 各 业务 单元 负责 人 需要 掌控 各 
单元 的 价值。 


3.ASAP 的 价值 管理 
不 同 的 ASAP 阶 段 对 价值 实现 有 不 同 的 作用 ， 管 理 整 个 方案 生命 周期 中 的 价值 。 
项 目 准备 阶段 : 
“ 收益 分 析 : 将 客户 业务 与 相关 同等 行业 的 客户 进行 比较 ,识别 提升 的 商机 。 
价值 映照 : 与 关键 利益 方 识别 流程 改进 点 ;选择 运营 KPI 并 设立 目标 ; 分配 KPI 负 责 人 ; 价值 流程 审计 与 评估 。 
监 图 和 实现 阶段 : 


“ 价值 设计 : 蓝图 设计 团队 使 用 价值 图 (Value Maps) ， 指 导 方 案 设计 和 流程 优化 。 价 值 指 导 员 支持 项 目 团队 ， 确 保 蓝 图 与 
目标 收益 协调 一 致 。 该 阶段 对 价值 流程 进行 评估 审计 。 


最 后 准备 阶段 : 


“ 价值 审计 : 评估 关键 设计 元 素 如 何 支 持 目标 流程 变更 ; 集成 变更 管理 ， 测 量 进度 (选择 运营 的 KPI 指 标 ) ; 价值 流程 审计 


及 KPI 等 绩效 指标 验证 。 
上 线 支 持 和 运行 阶段 


: 持续 监控 : 持续 监控 价值 情况 ; 监控 财务 和 运营 KPI 指标 ; 进行 年 度 评估 ; 在 后 续 项 目 中 应 用 价值 管理 理念 ; 即时 寻求 
SAP 帮 助 ; 评估 持续 价值 实现 情况 。 


12.1 ”SAP 加 速 实施 万 法 论 


12.1.1 概述 


ASAP 为 Accelerated SAP， 意 为 加 速 SAP 系 统 实施 的 方法 论 。 此 方法 论 能 对 SAP 项 目 实施 提供 指导 和 参考 作用 ， 能 有 效 地 


控制 和 组 织 项 目 整个 过 程 ， 加 快 项 目 实 施 的 进度 ， 降 低 实 施 的 总 成 本 (TCN) 。ASAP 是 SAP 公 司 根据 几 十 年 的 企业 信息 系统 建设 
(特别 是 ERP 建 设 ) 经 验 ， 为 使 RM3 项 目的 实施 更 简单 、 更 有 效 的 一 套 完 整 的 加 速 实施 方法 ， 是 在 各 种 行业 各 种 客户 环境 中 实施 
SAP 解 决 方案 的 、 久 经 检验 的 、 可 重复 的 、 成 功 的 方法 。ASAP 优 化 了 在 实施 过 程 中 对 时 间 、 质 量 和 资源 使 用 效率 等 方面 的 控 
制 ， 包 括 了 从 众多 成 功 项 目 中 提炼 积累 的 一 系列 内 容 、 方 法 和 经 验 ， 主 要 包括 : ASAP 路 线 图 、SAP 工 具 包 、SAP 技 术 支 持 和 服 
务 等 。ASAP 具 有 不 同 的 类 型 和 版 本 ，SAP 根 据 实施 经 验 持续 不 断 丰 富 ASAP， 比 如 2011 年 的 ASAP 版 本 为 7.2， 与 以 前 的 R/3 版 本 
有 诸多 不 同 之 处 。 


在 实际 工作 中 ， 我 们 会 磁 到 各 种 类 型 的 SAP 项 目 ， 常 见 的 类 型 有 : 


“ 全 新 的 SAP 解 决 方案 实施 : 比如 客户 还 未 采用 SAP 相 关 的 解决 方案 ， 或 者 布 望 使 用 SAP 替 换 原 有 的 相关 系统 ， 或 者 已 有 部 
分 SAP 方 案 ， 需 要 增加 SAP 其 他 产品 或 者 功能 。 根 据 企 业 的 实际 情况 ， 企 业 可 以 一 次 性 或 者 分 步骤 导入 SAP 系 统 ， 比 如 可 以 先 实 


施 SAP ERP 系 统 ， 再 实施 SAP CRM 系 统 、SAP BI 系统 等 。 一 般 来 说 ， 客 户 对 相关 系统 还 未 那么 熟悉 ， 拥 有 较 少 的 SAP 系 统 技 能 。 


升级 SAP 解 决 方案 : 常见 的 为 从 老 的 版 本 升级 到 新 版 本 ， 比 如 从 SAP R/3 升 级 到 SAP ERP 6.0， 从 SAP CRM 5.0 升 级 到 SAP 
CRM 7.0 等 。 如 果 版 本 相差 较 大 ， 一 般 用 户 已 经 使 用 了 几 年 的 SAP 系 统 ， 对 SAP 相 关系 统 已 经 较为 熟悉 ， 可 能 具有 相当 的 SAP 系 统 
技能 。 新 旧版 本 在 流程 和 功能 上 会 有 差异 ， 同 时 往往 业务 需求 上 也 会 有 差异 。 因 此 伴随 系统 升级 、 流 程 升级 的 同时 ,往往 有 诸多 
新 业务 功能 需求 ， 需 要 重新 梳理 流程 ， 补 充 或 者 重新 实现 相关 流程 与 功能 。 


: 方案 推广 类 项 目 : 比如 全 球 总 部 已 经 实施 SAP CRM 有 系统， 然后 推广 到 各 国家 及 地 区 的 分 支 机 构 ; 或 者 企业 中 一 个 单位 或 
工厂 实施 了 某 个 方案 ， 然 后 推广 到 其 他 单位 或 工厂 。 另 外 随 着 企业 的 发 展 ， 企 业 会 产生 公司 合并 、 新 建 公司 等 业务 ， 这 时 候 需 要 
对 业务 系统 进行 调整 或 者 将 系统 推广 到 新 企业 中 。 对 于 推广 类 项 目 来 说 ， 一 般 来 说 已 实施 的 单位 已 经 拥有 良好 的 SAP 系 统 技能 ， 
具有 一 定 的 SAP 资 源 储备 ， 可 以 将 方案 推广 到 其 他 企业 中 。 因 此 往往 会 统一 指定 项 目 模 板 ， 然 后 以 这 个 模板 为 基础 ， 推 广 到 其 他 
单位 。 


` 增强 、 优 化 型 项 目 : 企业 在 使 用 SAP 系 统 的 过 程 中 ， 会 不 断 发 现 问题 、 提 出 新 的 业务 需求 ， 需 要 对 流程 和 系统 进行 持续 的 
优化 和 改进 。 增 强 型 项 目 即 对 现 有 方案 进行 增强 、 补 充 或 者 强化 菜 些 功 能 。 增 强 的 范围 可 大 可 小 ， 可 以 是 解决 茶 个 特定 问题 、 实 


现 某 个 特定 的 功能 ， 也 可 能 是 补充 流程 ， 甚 至 补充 整个 解决 方案 模块 。 
“ 维护 型 项 目 : 即 企业 将 SAP 系 统 、 流 程 的 维护 工作 当成 项 目 处 理 ， 可 以 由 内 部 团队 或 者 外 部 团队 负责 完成 。 


在 实际 业务 中 ， 往 往 不 能 将 SAP 项 目 简单 地 划 入 某 种 单一 类 型 ， 即 项 目 通 弟 是 复合 型 的 ， 具 有 多 种 特性 。 随 独 企 业 信 息 技术 
的 友 展 ， 企 业 逐 步 积累 信息 技术 应 用 能 力 ， 企 业 信 息 系 统 也 变 得 非 钊 丰富 ， 这 样 也 导致 系统 数量 众多 ， 在 实施 SAP 系 统 时 ， 需 要 
考虑 与 各 种 系统 的 集成 和 关系 。 同 时 随 着 SAP 系 统 应 用 的 深入 ， 企 业 会 积累 诸多 企业 特有 的 增强 功能 、 行 业 功 能 ， 在 升级 、 增 强 
调整 时 ， 需 要 考虑 已 有 的 各 种 增强 、 功 能 与 流程 。 


对 于 各 种 类 型 的 项 目 ，SAP ASAP 均 给 予 民 好 的 支持 ， 为 系统 实施 、 推 广 、 增 强 和 升级 提供 值得 信赖 的 久 经 考验 的 实施 方法 
以 及 相关 支持 工具 。 通 过 ASAP 的 应 用 ， 能 够 有 效 地 管控 项 目 进 度 、 降 低 信息 系统 实施 及 集成 的 成 本 ，ASAP 方 法 论 的 主要 优点 
有 : 


- 通过 有 效 实施 流程 管理 ， 缩 短 项 目 实施 时 间 、 降 低 风 险 、 降 低 实施 的 总 体 成 本 。 


. ASAP 提 供 内 容 丰 富 的 实施 加 速 器 、 模 板 和 各 种 指导 规范 文档 ， 支 持 各 种 类 型 的 项 目 实 施 。ASAP 提 供 的 内 容 可 以 随 着 
ASAP 版 本 更 新 而 更 新 和 丰富 ， 更 新 相关 内 容 和 工具 。 


- 通过 ASAP 方 法 ， 能 够 确保 业务 场景 的 一 臻 性， 确保 透 明 的 价值 实现 。 通 过 ASAP 方 法 ， 可 以 有 效 监管 项 目 ， 确 保良 好 的 交 
付 质量 。ASAP 方 法 可 以 为 SOA、BPM 和 传统 的 实施 项 目 提供 有 效 的 指导 。 


` 通过 ASAP 方 法 可 以 更 好 地 整合 及 促进 业务 流程 与 开架 构 。 能 够 管理 整个 项 目的 完整 生命 周期 ， 从 设计 、 实 施 到 评估 分 


析 ， 从 培训 到 项 目 实施 后 的 支持 和 运行 维护 。 


` 吸取 并 应 用 各 种 成 功 项 目的 经 验 。 充 分 使 用 SAP 及 诸多 合作 伙伴 在 项 目 实 施 、 升 级 、 运 行 IT 解决 方案 和 行业 最 佳 实 践 中 积 
条 的 知识 和 经 验 。 


` 实施 方案 具有 良好 拓展 性 和 可 应 用 性 ， 可 以 为 各 种 客户 和 项 目 需求 制定 最 佳 的 实施 方法 。 


. 支持 多 种 项 目 类 型 ， 单 点 实施 、 多 点 实施 、 模 板 推广 、 原 型 验证 、 升 级 及 评估 。 


1.ASAP 7 的 演变 


传统 的 ASAP 的 侧重 点 在 如 何 管理 项 目 过 程 ， 如 何 进 行 系统 实现 和 实施 ， 特 别 是 系统 配置 、 增 强 和 测试 工作 ， 即 侧重 在 项 目 
实施 管理 。 而 SAP ASAP 7 以 后 将 重点 转变 为 对 项 目 所 市 来 的 价值 管理 ， 也 残 是 通过 方案 管理 、 价 值 管理 、 项 目 管理 、 业 务 流程 
管理 实现 SAP 解 决 方案 的 价值 ， 即 侧重 于 解决 方案 和 价值 管理 。 


2. 文 持 多 种 生命 周期 


ASAP 7 支持 多 种 生命 周期 管理 ， 包 括 流程 生命 周期 、 应 用 生命 周期 、 项 目 生 命 周 期 、 价 值 生命 周期 。 不 同 的 生命 周期 有 不 
同 的 管理 方法 和 工具 。 人 在 流程 生命 周期 中 ,使 用 BPM (业务 流程 绾 理 ) 方法 和 和 BPM 技术， 企业 可 以 设置 流程 负责 人 ， 负 责 管理 
流程 的 生命 周期 。 企 业 应 用 (Application) 生命 周期 (EAM) 中 ， 可 以 应 用 诸多 实施 方法 论 ， 管 理 多 种 复杂 的 应 用 系统 ， 企 业 
首席 信息 技术 官 负责 企业 的 各 种 信息 系统 的 导入 和 应 用 。 项 目 生 命 周 期 中 ,使 用 PMI PMBOK 的 项 目 规 攻 ， 可 以 应 用 各 种 项 目 管 
理工 具 ， 企 业 设置 项 目 管 理 团队 ， 管 理 SAP 项 目 。 在 价值 生命 周期 中 ， 使 用 价值 管理 和 价值 工具 ， 各 业务 单元 负责 人 需要 掌控 各 
单元 的 价值。 


3.ASAP 的 价值 管理 
不 同 的 ASAP 阶 段 对 价值 实现 有 不 同 的 作用 ， 管 理 整 个 方案 生命 周期 中 的 价值 。 
项 目 准备 阶段 : 
“ 收益 分 析 : 将 客户 业务 与 相关 同等 行业 的 客户 进行 比较 ,识别 提升 的 商机 。 
价值 映照 : 与 关键 利益 方 识别 流程 改进 点 ; 选择 运营 KPI 并 设立 目标 ;分配 KPI 负 责 人 ; 价值 流程 审计 与 评估 。 
监 图 和 实现 阶段 : 


“ 价值 设计 : 蓝图 设计 团队 使 用 价值 图 (Value Maps) ， 指 导 方 案 设计 和 流程 优化 。 价 值 指 导 员 支持 项 目 团队 ， 确 保 蓝 图 与 
目标 收益 协调 一 致 。 该 阶段 对 价值 流程 进行 评估 审计 。 


最 后 准备 阶段 : 


` 价值 审计 : 评估 关键 设计 元 素 如 何 支 持 目标 流程 变更 ; 集成 变更 管理 ， 测 量 进度 (选择 运营 的 KPI 指 标 ) ; 价值 流程 审计 


及 KPI 等 绩效 指标 验证 。 
上 续 文 持 和 运行 阶段 : 


. 持续 监控 : 持续 监控 价值 情况 ; 监控 财务 和 运营 KPI 指标 ;) 进行 年 度 评估 ; 在 后 续 项 目 中 应 用 价值 管理 理念 ; 即时 寻求 
SAP 帮 助 ; 评估 持续 价值 实现 情况 。 


12.1.2 ASAP 线 路 图 


ASAP 线 路 图 (Roadmap) 提供 了 面向 过 程 的 、 清 晰 和 简明 的 项 目 计 划 ， 标 准 的 SAP ASAP 线 路 图 将 项 目 线路 图 分 成 六 大 阶 
段 ， 才 关 项 目的 整个 生命 过 程 ， 包 括 项 目 准 备 、 业 务 监 图 、 实 现 、 最 后 准备 、 上 续 与 扩 术 文 持 、 运 行 。ASAP 对 每 一 个 阶段 提供 
详细 的 指导 步骤 。 之 前 ASAP 路 线 图 中 一 般 只 包含 前 五 个 阶段 ， 在 新 版 本 中 ，SAP 将 运行 作为 第 六 个 阶段 ， 即 系统 系统 上 线 后 的 
寺 续 运行 。 实 施 的 忌 体 成 本 需要 考虑 后 续 方 案 系 统 运行 的 成 本 ， 如 果 后 续 运行 的 成 本 过 大 ， 比 如 导致 维护 成 本 过 大 、 方 案 不 够 灵 
活 而 调整 困难 等 ， 即 使 前 面 五 个 环 书 成 本 较 小 ， 但 运行 成 本 大 ， 整 个 项 目 仍 然 不 够 科学 ， 因 此 SAP 将 运行 作为 第 六 个 阶段 。 作 为 
项 目 实施 ， 每 一 个 阶段 均 有 需要 完成 的 各 种 任务 、 里 程 碑 、 交 付 的 文档 ， 有 相关 工具 支持 各 阶段 的 工作 。 


根据 不 同 的 项 目 类 型 ，SAP 系 统 具 有 不 同 的 ASAP 项 目 实施 路 线 图 ， 因 为 不 同 的 项 目 性 质 不 一 样 ， 阶 段 定 义 和 每 个 阶段 所 覆 
苹 的 内 容 也 不 尽 相同 。 弟 用 的 ASAP 线 路 图 有 : 


` 标准 ASAP 项 目 线路 图 : 分 成 六 个 阶段 ， 项 目 准备 、 业 务 蓝图 、 实 现 、 最 后 准备 、 上 线 与 技术 支持 、 运 行 。 


“ 全 局 ASAP 模 板 项 目 (Global ASAP Template) : 即 定 义 全 局 的 (或 者 说 是 全 球 的 ) 、 企 业 总 部 的 项 目 模板 ， 总 部 或 者 某 个 
单位 当 作 模板 企业 实施 ， 然 后 将 模板 企业 推广 到 各 分 支 机构 ， 比 如 各 个 国家 的 公司 中 。 分 成 六 个 阶段 ， 全 局 项 目 准 备 
(Global) 、 全 局 业务 蓝图 、 全 局 实施 、 试 点 最 终 准 备 (Pilot) 、 全 局 模板 持续 推广 支持 维护 、 运 行 。 


“ 全 局 ASAP 推 广 项 目 (Global ASAP Rollout) : 即 全 局 ASAP 模 板 项 目 完 成 后 ， 各 分 支 结 构 根 据 当 地 的 需求 进行 推广 。 分 成 
六 个 阶段 ， 当 地 项 目 准备 (Local) 、 当 地 业务 蓝图 、 当 地 实现 、 当 地 最 终 准备 、 当 地 上 线 和 支持 、 运 行 。 与 标准 的 ASAP 项 目 线 
路 图 在 阶段 上 上 一致， 但 需要 遵守 全 局 项 目的 诸多 约定 和 限制 ， 需 要 与 全 局 项 目 保持 高 度 一 致 。 


` 升级 路 线 图 (Upgrade) : 分 成 五 个 阶段 ， 项 目 准 备 、 升 级 蓝图 、 升 级 实现 、 切 换 最 终 准 备 (Cutovetr Final Preparation) 、 
生产 切换 和 支持 (Product Cutover) 。 


` 运 维 SAP 线 路 图 (Run SAP) : 分 成 五 个 阶段 ， 评 估 和 范围 界定 、 设 计 运 维 方案 (Design) 、 设 立 运 维 方案 (Setup) 、 生 


产 移 交 (Handover into Production) 、 运 维 及 优化 。 


项 目 工作 组 (Work stream) ”ASAP 实 施 方 法 论 围绕 六 个 主要 的 工作 组 〈 即 对 工作 的 分 类 ) 开展 工作 ， 每 个 阶段 提供 相应 
的 交付 物 。 主 要 的 工作 组 有 : 


: 项 目 管理 : 项 目 计划 、 执 行 和 控制 等 管理 方法 论 。 

: 组 织 变更 管理 : 利益 方 管理 和 组 织 结构 管理 、 优 化 ; 培训 : 开拓 项 目 团队 和 最 终 用 户 技能 。 
“ 数据 管理 : 旧 系 统 数据 迁移 和 数据 归档 ; 业务 流程 管理 : 设计 业务 流程 、 构 建 系统 方案 。 

` 技术 方案 管理 : 系统 架构 和 技术 ; 集成 方案 管理 : 验证 方法 的 各 种 交付 物 、 处 理 和 业务 流程 。 


交付 物 “每 个 阶段 均 有 相应 的 交付 物 。 交 付 物 可 能 需要 多 种 角色 的 人 员 共同 完成 。AsAP 中 为 各 种 类 型 的 实施 项 目 提供 了 工 
作 细 分 结构 ， 每 个 阶段 均 定义 了 相关 的 交付 物 以 及 负责 人 员 。 


下 面 丈 以 标准 的 ASAP 项 目 对 线路 图 的 每 个 阶段 工作 进行 说 明 。 每 个 阶段 工作 可 以 分 成 几 大 部 分 ， 例 如 照 项 目 管理 、 组 织 变 
更 和 管理 、 塔 训 、 数 气管 理 、 业 务 沅 程 管 理 、 技 术 方 案 管 理 和 集成 方案 管理 等 。 不 同 阶段 的 工作 分 类 稍 有 郑 异 ， 但 有 一 些 工 作 是 


各 个 阶段 通用 的 ， 例 如 项 目 管理 上 均 要 定义 每 个 阶段 的 目标 、 阶 段 司 动 、 及 时 更 新 季度、 项 目的 执行 和 上 监控、 阶段 结束 后 的 总 结 
和 人 签署。 下 面 对 每 个 阶段 的 工作 分 成 几 个 部 分 进行 介绍 ， 总 结 每 个 部 分 的 主要 工作 和 交付 物 。 


1. 项 目 准备 阶段 (Project Preparation ) 
项 目 准备 阶段 的 主要 目的 是 定义 项 目 目标 、 界 定 项 目光 围 、 对 项 目 做 好 计划 和 准备 工作 ， 同 时 确定 和 培训 项 目 团队 成 员 。 
“项目 管理 


“ 开始 阶段 (Start-Up) : 定义 项 目 组 织 、 角 色 和 职责 ; 定义 阶段 资源 分 配 ; 分配 角色 和 职责 ; 设 定 项 目 后 勤 和 基础 设 
置 ; 确保 项 目 团队 成 员 按 时 到 位 ; 召开 准备 阶段 的 启动 (Kickoff) 会 议 。 


项 目 启动 (Initiation) : 收集 和 定义 业务 场景 ;) 定义 项 目 章程 ; 定义 项 目 范 围 ; 制定 项 目 计划 。 


` 定义 项 目 管理 计划 : 根据 项 目 章 程 和 项 目 范围 定义 整体 项 目 计划 和 各 种 子 计 划 ， 包 括 定 义 集成 变更 控制 流程 、 定 义 问 题 
管理 流程 、 确 定 范围 管理 计划 、 时 间 管 理 计划 、 成 本 管理 计划 、 质 量 管理 计划 、 人 力 资 源 管理 计划 、 沟 通 管理 计划 、 风 险 管 理 计 


划 、 设 立项 目 合同 库 。 


执行、 监控 和 项 目 控制 : 项 目 各 小 组 和 成 员 按 项 目 计划 完成 相关 工作 ， 主 要 输出 包括 项 目 绩效 报告 、 项 目 预算 、 变 更 记 
孙 更 新 、 问 题记 隶 更 新 、 工 作 分 解 结构 WBS 和 项 目 字典 、 项 目 计划 和 蓝图 讨论 会 计划 、 沟 通天 阵 图 、 项 目 团队 评估 和 激励 。 


制定 项 目标 准 : 定义 项 目 中 所 使 用 的 标准 和 规范 ， 确 保 项 目 输出 一 致 ， 也 有 利于 提升 项 目 执行 效率 ， 例 如 各 种 模板 。 这 


些 规范 在 项 目 执行 过 程 中 还 会 逐步 细 化 。 主 要 的 项 目标 准 包 括 SAP 方 案 管理 用 法 指南 、 业 务 流 程 建 模 规 范 、 初 步 制 定 开发 管理 规 


目 
范 、SAP 服 务 部 署 计 划 、 软 件 系 统 配置 规范 、 增 强 和 修改 规范 、 支 持 包 和 升级 规范 、 变 更 请 求 和 传输 管理 规范 、 测 试管 理 规范 、 


实施 后 服务 和 支持 规范 、 企 业 服 务 设计 规范 、 集 成 应 用 设计 和 开发 规范 。 


阶段 完成 和 签署 : 检查 是 否 已 经 按 质 按 量 完成 阶段 工作 ， 递 交 阶 段 提 交 物 ， 最 终 总 结 经 验 、 收 集 客户 反馈 ， 签 着 阶 段 提 


交 物 。 主 要 包括 的 工作 有 更 新 教训 和 经 验 、 设 置 项 目 质量 门楼、 项 目 评估 服务 报告 、 阶 段 接收 和 关闭 。 


: 组 织 结构 变更 管理 章程 
识别 利益 方 (Stakeholdetr) 
:组织 变 更 管理 线路 图 
` 构造 项 目 团队 
培训 
定义 项 目 团队 培训 策略 
` 项 目 团 队 一 级 技能 开拓 培训 (Level 1 概要 培训 ) 
最 终 用 户 培训 管理 规章 
: 数据 管理 


. 举行 数据 迁移 研讨 会 


: 数据 审计 定义 数据 迁移 范围 和 需求 文档 
` 确定 数据 迁移 方法 和 迁移 策略 文档 
` 业务 流程 管理 
识别 流程 价值 
制定 业务 流程 图 
` 设计 业务 场景 
: 技术 方案 管理 
“ 接口 库 
技术 需求 设计 和 方案 技术 图 设计 
` 初步 建议 硬件 配置 (Sizing) 
“ 安装 项 目 支 持 工具 和 系统 
“ 集成 方案 管理 
` 测试 评估 
2. 业 务 监 图 阶段 (Blueprint) 
: 项 目 管理 


监 图 阶段 的 项 目 管 理 方 面 的 工作 内 容 划 分 方法 与 项 目 准备 阶段 类 似 ， 对 整个 蓝图 阶段 进行 持续 的 项 目 管理 和 监控 。 主 要 工作 
有 : 


: 开始 阶段 (Start-Up) : 分 配 阶段 资源 ; 定义 详细 的 阶段 计划 ; 阶段 启动 会 议 。 


- 更 新 项 目 管理 计划 


. 阶段 完成 和 签署 : 更 新 获取 的 教训 和 经 验 ; 项 目 质量 门槛 设置 ; 项 目 评估 服务 报告 ; SAP 技 术 可 行 性 检查 ; 阶段 接收 和 
关闭 。 


.沟通 计划 价 
. 值 扩大 推广 : 宣传 AP 方案 实施 后 的 价值 和 好 处 ， 让 各 方 支持 项 目 和 了 和 解 项 目 。 


培训 


: 分 析 培 训 需 求 : 映射 角色 
制定 详细 的 培训 计划 
. 制定 学 习 和 部 署 策略 
. 开发 培训 内 容 : 选择 培训 工具 、 授 权 培 训 工具 和 环境 、 培 训 基础 设施 检查 清单 ; 培训 环境 策略 ; 远程 交付 策略 。 
. 项 目 团队 二 级 技能 开拓 培训 (Level 2 概要 培训 ) 
最 终 用 户 培训 管理 规章 
. 数据 管理 


` 旧 系 统 数据 迁移 : 评估 数据 质量 ; 设计 目 动 数 据 迁 移 方法 ; 手工 数据 迁移 计划 ; 数据 质量 计划 ; 数据 安全 设计 ; 测试 策 


略 。 
` 旧 数 据 归 档 
: 业务 流程 管理 
` 业务 蓝图 方法 : 方案 管理 和 业务 流程 管理 
实现 流程 价值 
` 业务 对 象 建 模 : 业务 组 织 结 构 ; 通用 设置 和 主 数据 ; 用 户 角 色 概 念 ; 逻辑 数据 建 模 。 
` 设计 业务 方案 : 收集 和 确定 业务 流程 需求 ; 收集 和 确定 跨 功 能 的 业务 流程 需求 ; 业务 流程 图 ; 设计 业务 场景 ; 设计 业务 
流程 。 


` 解决 方案 转换 和 设计 : 核心 配置 ; SOA 和 集成 ; 方案 差距 和 关键 增强 ; 集成 第 三 方 解 决 方案 。 
- 技术 方案 管理 

“ 技术 和 集成 设计 

: 开发 环境 

- 系统 管理 流程 

支持 策略 和 流程 

. 配置 路 径 IMG 

- 权限 需求 和 设计 

“ SOA/ 集 成 开发 环境 : 开发 部 署 图 概念 方案 部 署 概 念 。 
- 集成 方案 管理 

-测试 策略 和 方法 


-测试 计划 


3. 系 统 实现 阶段 (Realization) 
` 项 目 管理 


系统 实现 阶段 的 项 目 管理 工作 与 监 图 阶段 一 致 ， 执 行 该 阶段 的 工作 到 验收 和 关闭 该 阶段 工作 。 在 完成 和 签署 阶段 ， 需 要 进行 
项 目 管 理 评审 ， 及 时 友 现 问题 和 和 风险， 采取 一 定 的 行动 确保 项 目 如 期 按 质 量 进 行 。 


. 组 织 变 更 管理 


- 角色 映射 


培训 
` 项 目 团 队 三 级 技能 开拓 培训 (Level 3 级 高 级 功能 培训 ) 
` 确定 最 终 用 户 培训 事宜 及 准备 相关 文档 : 培训 主 文档 需求 ; 培训 课件 开发 研讨 会 ; 课程 开发 和 配置 。 
. 培训 环境 准备 和 测试 
培训 角色 安全 映射 
培训 讲师 最 终 用 户 培训 计划 和 后 勤 
. 评估 培训 准备 情况 
` 数据 管理 


. 旧 系 统 数据 迁移 : 数据 模型 脚本 ; 最 终 数 据 质量 评估 ; 数据 迁移 项 目 单元 ; 手工 数据 迁移 ; 数据 质量 报告 ; SAP 装载 准 
备 数 据 ; SAP 目 标 装载 ; 数据 迁移 测试 结果 。 


: SAP 数 据 归档 : 数据 归档 计划 ; 数据 归档 存 贮 计划 ; 数据 归档 实施 测试 。 
` 业务 流程 管理 
` 流程 价值 评估 审计 
“ 配置 通用 设置 和 组 织 结构 
- 配置 各 种 主 数据 对 象 : 主 数据 基础 配置 、 主 数据 最 终 配 置 、 主 数据 验证 测试 案例 。 
- 核心 配置 : 场景 配置 文档 ; 业务 流程 基础 配置 ; 业务 流程 最 终 配 置 。 


. 解决 方案 差距 与 核心 增强 : 开发 业务 流程 报表 ; 开发 业务 流程 接口 ;开发 业务 流程 增强 ; 开发 业务 流程 表单 ; 开发 业务 
流程 工作 流 ; 最 终 代 码 审 核 ; 完成 技术 规范 。 


" SOA 与 集成 : 企业 服务 开发 ; 开发 集成 应 用 。 


. 定义 业务 流程 操作 过 程 (Business Process Procedures) 


` 业务 场景 测试 案例 和 结果 : 业务 流程 单元 测试 和 集成 测试 。 
“ 业务 流程 监控 
“ 技术 方案 管理 
设计 和 搭建 质量 保证 基础 架构 和 环境 
: 设计 和 搭建 生产 基础 设施 和 环境 
制定 技术 运行 维护 及 移交 策略 
“ 设计 和 搭建 灾 备 环境 和 方案 
` 测试 灾 备 环境 和 方案 
` 定义 系统 用 户 角 色 、 管 理 授 权 
` 技术 集成 检查 


. SAP 上 线 检查 


初步 确定 切换 计划 


. 功能 测试 结果 : 回归 测试 结果 ; 用 户 接受 性 测试 结果 ; 性 能 测试 结果 。 


4. 上 线 准 备 阶段 (Final Preparation) 

项 目 管理 

上 线 准备 阶段 的 项 目 管理 工作 与 实现 阶段 一 致 。 

` 组 织 变更 管理 
. 业务 就 绪 检 查 
` 组 织 变更 管理 演示 : 向 用 户 展示 将 来 的 SAP 流 程 和 环境 。 

培训 
“ 培训 交付 和 就 绪 检 查 清单 
培训 评估 

- 生产 上 线 支 持 就 绪 


` 定义 生产 上 线 后 的 支持 流程 及 各 种 功能 与 技术 要 求 : 定义 支持 流程 ， 确 定 支 持 中 


型 ; 业务 流程 运 维 ; 系统 管理 与 控制 ; 安全 / 角 色 与 授权 管理 。 


“ 建立 主 数据 支持 流程 


二 大 大 


心 人 中 末 


四 。 
> 


: 批准 技术 和 运 维 测试 
- 批准 性 能 测 误 
批准 系统 测试 
上 线 切 换 
" 上 线 模拟 及 结果 记录 
“ 制定 最 终 上 线 切 换 计 划 
` 签署 切换 就 绪 


` 签署 切换 完成 : 最 终生 产 数据 装 


5. 上 线 及 上 线 支 持 阶段 (Go Live and Support) 
“项目 管理 


上 线 准备 阶段 的 项 目 管理 工作 与 实现 阶段 一 致 。 


: 经 验 和 教训 研讨 会 
最 终 用 户 接受 调查 
:培训 
“ 知识 支持 策略 : 上 线 培训 专题 ， 内 容 更 新 计划 ; 关键 用 户 培 训 计 划 。 
: 生产 上 线 支持 


` 启用 生产 上 线 后 的 支持 流程 及 各 种 功能 与 技术 要 求 : 局 动 支持 流程 ; 转换 到 标准 支持 流 程 ; 完成 实施 转换 ， 切 换 到 长 期 
持续 的 支持 工作 中 ; 运 维 监 控 模 式 ; 系统 管理 和 控制 。 


-方案 转换 
- 更 新 方案 管理 
6. 运 维 SAP: 本 阶段 确保 系统 方案 的 可 操作 性 、 运 行 可 靠 性 
. 项 目 管理 
. 运 维 优化 评估 和 范围 确定 
-项目 质量 门槛 设置 -移交 生产 环境 


` 运 维 及 优化 的 监管 模型 : 成 熟 度 模 型 、 远 最 与 战略 ; 监管; 流程 ; 技术; 文化 和 技能 ; SOA 就 绪 。 


- 最 终 用 户 支 持 和 优化 : 事件 管理 
“ 变更 管理 和 优化 

“ 变更 请 求 管 理 

. 变更 控制 管理 

“ 测试 管理 

更 新 变更 
.SAP 应 用 管理 服务 与 优化 


` 方案 文档 


` 根本 原因 分 析 

可 用 性 和 持续 改进 管理 
“ 业务 流程 运 维 及 优化 

“ 异常 处 理 和 业务 流程 与 接口 监控 

" 数据 量 管理 

“ 作业 计划 管理 

: 事务 一 致 性 和 数据 可 靠 性 检查 和 保证 
客户 化 代码 运 维和 优化 : 客户 化 代码 管理 
: SAP 技 术 运 维和 优化 

- 系统 管理 

- 系统 监控 

a 
“ 技术 架构 管理 和 优化 
“ 培训 : 知识 管理 


AsAP 的 阶段 和 每 个 阶段 的 工作 仅 是 一 个 建议 ， 企 业 需 要 根据 实际 情况 灵活 采用 。 出 于 实施 周期 、 投 入 、 资 源 等 限制 ， 一 般 
项 目 很 可 能 只 采用 部 分 工作 ， 或 者 将 部 分 工作 简化 。 


12.1.3 ASAP 内 容 工具 及 扩 术 


ASAP 实 施 万 法 论 包含 一 系列 的 内 容 、 技 术 规 学 和 相关 工具 ， 用 己 可 以 灵活 参考 和 来 用 各 种 内 容 和 技术 规 学 ， 使 用 各 种 工 
具 ， 提 高 生产 效率 。 针 对 不 同类 型 的 项 目 ，SAP 提 供 不 同 的 ASAP 线 路 图 和 相关 内 容 。 本 节 介 绍 一 些 常用 的 内 容 、 工 具 及 技术 。 


1.SAP ASAP 线 路 图 


SAP ASAP 线 路 图 可 以 在 SAP 方 案 管理 器 (Solution Manager) 中 访问 ， 也 可 以 在 SAP 服 务 市 场 (Service 
Marketplace，http://service.sap.com/asap) 中 访问 。SAP 方 案 管 理 器 是 一 个 基于 SAP CRM 的 方案 实施 、 系 统管 理 及 项 目 管 
理 平台 。 Solution Manager 中 提供 了 各 种 类 型 的 ASAP 线 路 图 及 相关 工具 、 文 档 ， 以 及 ASAP 业 务 增强 (Add-On) 实施 内 容 ， 


与 线路 图 编辑 器 集成 。 


SAP 服 务 市 场 中 可 以 查看 ASAP 和 ASAP 业 务 增强 的 文档 、 环 境 ， 对 客户 、 合 作 伙 伴 和 SAP 顾 问 开放 。 用 户 可 以 下 载 各 种 类 型 


的 加 速 器 或 者 在 线 浏览 线路 图 。 


系统 提供 各 种 类 型 的 线路 图 ， 比 如 标准 项 目 实施 、 升 级 项 目 、 推 广 项 目 等 。 
RMMAIN) ， 为 标准 的 ASAP 7 线路 图 ， 系 统 直 接 列 出 每 个 阶段 需要 完成 的 工作 。 点 击 对 应 链接 以 后 ， 系 统 进入 工作 明细 中 。 
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2.ASAP 内 核 和 ASAP 业 务 增强 
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ASAP 内 核 (Core) 提供 标准 的 交付 物 、 增 值 加 速 器 、 各 种 文档 模板 和 案例 ， 包 含 标准 的 SAP 服 务 参 考 。ASAP 业 务 增强 
(Business Add-On) ， 根 据 不 同 的 模块 和 和 行业 提供 不 同 的 增强 包 ， 使 用 不 同 的 方法 、 内 容 和 策略 。 业 务 增强 的 基础 是 ASAP 


内 核 。SAP 提 供 几 十 个 ASAP 增 强 包 ，ASAP 业 务 增强 包 的 三 种 类 型 : 


: 方法论、 监管 和 实施 技术 : 例如 BPM 战 略 和 监管 、SOA 战 略 和 监管 、SAP EA 框 架 、 流 程 扫描 方法 、AS-IS (现状 ) 分 析 方 


法 、 敏 捷 (Agile) 方法 。 
` 行业 和 跨行 业 的 实施 支持 内 容 : 例如 BI 架构 设计 、BI 报 表 设 计 开 发 、POS、Duet、 促 销 管 理 、 油 汽 批 量 传 输 等 。 


“ 小 型 企业 业务 流程 管理 BPM/SOA 实 施 包 : 例如 社交 媒体 (Twittet 客 户 服务 、 营 销 活动 管理 ) 、 智 能 手机 的 工作 流 功 能 
供应 网 络 计划 、 智 能 手机 的 销售 管理 、 单 点 接触 式 SOA 银 行 服务 工具 箱 等 。 


更 多 ASAP 增 强 包 信 息 ， 可 以 参考 SAP 服 务 集 市 。 


3.SAP 解 决 方案 管理 器 


SAP 解 决 方案 管理 器 (SAP Solution Manager) 是 ASAP 的 核心 工具 之 一 ， 在 实施 的 每 个 阶段 均 有 重要 作用 。 其 所 支持 的 
应 用 实施 功能 有 : 项 目 管理 、 问 题 跟 踪 、 问 题 监控 、 问 题 报 告 以 及 线路 图 。SAP 解 决 方案 管理 器 在 各 阶段 的 主要 功能 


1) 项 目 准 备 阶 段 : 项 目 定义 、 系 统 架 构 定 义 ; 


2) 监 图 设计 阶段 : 定义 业务 蓝图 、 定 义 增强 和 开发 ; 
3) 实现 阶段 : 系统 配置 、 开 发 、 配 置 同 步 及 测试 ; 


4) 最 终 准 备 阶段 : 最 终 用 户 培 训 和 文档 管理 

5) 上 线 及 支持 阶段 : 移交 及 方案 字 

6) 运行 阶段 : 最 终 用 户 支 持 ; 变 于 管理; 应 用 管理 ;业务 流程 运营 ;客户 化 代码 省 理 、 技 术 运 维 ; 管理 瓜 术 设施 。 
解决 万 案 管 理 器 提供 的 主要 工具 及 说 明 见 表 12.1。 


表 12.1 SAP 解 决 方案 管理 器 工具 及 说 明 


本 功能 说 明 

事务 代码 : ee ee et 
项 目 团 队 、 系 统 架 构 、 里 程 碑 、 组 织 单元 、 项 目标 准 等 

事务 代码 :SOLMAN_PROJECT， 提 供 项 目 概览 信息 。 提 供 项 目 概要 信息 ,项 目 所 用 的 线路 
项 目 概 览 图 ， 线 路 图 的 实施 环节 及 每 个 环节 的 工作 流 、 工 作 任务 ， 点 击 后 ， 可 以 进入 查看 该 线路 图 的 工作 


项 目 管 理 


分 解 及 完成 情况 

线路 图 事务 代码 : RMMAIN， 根 据 不 同 项 目 类 型 可 以 选择 不 同类 型 的 路 线 图 ， 不 同 的 路 线 图 有 不 同 
的 实施 阶段 和 项 目 工 作 

业务 蓝图 事务 代码 : SOLAR01， 业 务 蓝 图 中 可 以 选择 系统 提供 的 业务 场景 和 业务 流程 。 根 据 不 同 的 解 


决 方案 ， ee 选择 业务 场景 以 后 ， 可 以 对 业务 场景 进行 配置 

事务 代码 : SOLAR02， 根 据 选中 的 业务 场景 ， 系 统 会 推荐 相关 配置， 配置 可 以 是 系统 中 的 
系统 配置 IMG 配置 ， 也 可 以 是 启动 某 个 事务 代码 进行 配置 。 配 置 时 ， 系 统 会 连接 到 相关 系统 进行 ， 即 各 
系统 的 配置 可 以 统一 在 SAP 解决 方案 管理 器 中 进行 
事务 代码 : SOLAR LEARNING MAP， 可 以 定义 学 习 和 培训 结构 ， 维 护 相 关 文 档 ， 安 排 相关 


Rs 
TE 岗位 的 人 员 参 与 培训 
风光 计划 管理 | 事务 代码 :STWB_2， 可 以 维护 和 指定 测试 计划 ， 测 试 各 种 流程 和 功能 。 用 表格 方式 显示 测试 


计划 ， 查 看 测试 任务 的 时 间 要 求 
事务 代码 : SOLAR_EVAL， 使 用 SAP 解决 方案 管理 融 进 行 项 目 管理 以 后 ， 系 统 可 以 对 各 个 环节 
项 目 分 析 提供 分 析 报告 ， 比 如 对 项 目 管理 、 蓝 图 、 任 务 分 配 、 配 置 、 测 试 、 线 路 图 、 学 习 图 及 方案 的 业务 流 
程 等 。 分 析 蓝 图 阶段 情况 ， 每 个 蓝图 的 计划 时 间 、 实 际 完成 时 间 、 计 划 资 源 、 实 际 使 用 的 资源 等 


其 他 通过 事务 代码 SOLUTION MANAGER 可 以 运营 方案 ， 事 务 代 码 SMSY 可 维护 系统 架构 
4. 项 目 质 量 管理 门槛 


每 个 阶段 均 有 一 个 或 者 多 个 质量 控制 | 由 (Project et Gate) ， 即 达到 一 定 的 环节 ， 需 要 进行 正式 的 质量 检查 ， 确 保 
各 种 交付 物 是 否 完 毕 ， 相 天 操作 是 否 执行 完成 ， 交 付 物 和 操作 是 人 否 遵 守 推 荐 的 最 佳 实 践 ， 是 否 达到 了 客户 的 预期 ， 客 户 是 否 满意 
等 。 只 有 通过 设 定 的 质量 管理 | ] 格 ， 项 目 才 可 以 继续 执行 ， 否 则 建议 根据 情况 进行 整改 。 通 过 项 目 质量 管理 门 格 ， 可 以 在 项 目 执 
行 过 程 中 随时 考虑 质量 问题 、 管 理 项 目 预期 及 监控 客户 满意 度 


ASAP 中 推荐 设置 的 质量 管理 门槛 有 : 
. 项 目 准 备 阶 段 : 设置 第 一 个 质量 管理 门槛 QG1， 即 项 目 准 备 阶 段 完 成 评审 。 
. 蓝图 阶段 : 通常 设置 一 个 质量 管理 门槛 ， 即 方案 验证 /蓝图 阶段 完成 评审 QG2， 即 客户 接受 评审 。 


` 实现 阶段 : 通常 设置 三 个 质量 管理 门槛 ， 包 括 完成 基础 配置 QG3、 完 成 最 终 配 置 QG4、 集 成 测试 及 实现 阶段 完成 评审 
QG5。 


最 终 准备 阶段 : 通常 设置 一 个 质量 管理 门槛 ， 即 最 终 准 备 阶 段 完 成 QG6， 上 线 就 绪 。 
-上线 和 支持 阶段 : 通常 设置 一 个 质量 管理 门槛 ， 即 项 目 完成 并 关闭 QG7。 


其 中 ，SAP 建 议 项 目 准备 阶段 QG1、 蓝 图 阶段 QG2、 实 现 阶段 完成 评估 QG5 以 及 上 线 准 备 完成 QG6 的 质量 指控 门槛 必须 设 
置 和 执行 。 


质量 管理 | 门槛 评审 时 ， 召 集 各 方 ， 对 工作 情况 进行 问卷 调查 、 评 估 ， 确 定 是 否 已 经 达成 约定 的 项 目 质量 ， 是 个 允许 转移 、 开 
展 下 一 个 工作 。 


5.ASAP 7 中 内 置 的 主要 加 速 技术 


. 知识 重用 


最 佳 业务 实践 、 预 配置 的 解决 方案 


. 业务 增强 (Add Ons) -直接 从 预定 义 的 内 容 和 方案 中 开始 项 目 


` 项 目 启动 -团队 协作 


` 方案 演示 法 


` 项 目 期 初 即 可 以 看 到 方案 和 开发 对 象 


: 选 代 方案 设计 流程 〈 通 过 不 同 的 讨论 会 ， 


` 迭代 构造 (Build) 


. 基于 价值 的 现 录入 和 产品 策略 


` 增 量 构造 和 测试 周期 


“ 质量 控制 门槛 设置 


并行 服务 


- 集成 的 服务 交付 


. 价值 原型 设计 


进行 迭代 设计 ) 


` 快速 部 署 方案 (Rapid Deployment Solution ，RDS ) 


12.1.4 ” SAP 技术 支持 和 服务 


SAP 的 近 术 支持 和 服务 网 络 对 用 户 在 实施 和 使 用 过 程 中 可 能 出 现 的 问题 进行 分 析 和 解答 。 通 过 SAP 可 以 提供 各 种 服务 ， 比 如 


服务 支持 、 培 训 、 咨 询 等 。 


客户 安 半 系统 以 后 ， 人 在 服务 集 市 〈 即 SAP 客 户 服务 网 站 ) 中 维护 系统 及 参数 ， 申 请 授权 。 人 在 实施 和 使 用 过 程 中 如 果 碰 到 问 


局 | 


人 全 


后 


题 ， 可 以 查看 SAP 注 释 获 取 解 决 方案 。 如 果 无 法 解决 ， 比 如 属于 系统 问题 的 错误 ， 可 以 创建 SAP 消 息 。SAP 接 收 到 客户 消息 以 

后 ,分配 服务 支持 顾问 处 理 问 题 。SAP 可 以 通过 OSS 远 程 连接 到 客户 系统 中 ， 进 行 调 试 、 分 析 、 给 出 解决 方案 。 购 买 SAP 产 品 以 
百 ， 所 获取 的 详细 服务 内 容 可 以 参考 企业 等 订 的 购买 与 服务 合同 ， 原 则 上 在 SAP 方 案 的 服务 有 效 期 内 (每 年 需要 支付 一 定 的 服务 
费 ) ， 可 以 随时 在 SAP 服 务 集 市 中 查阅 SAP 注 释 、 弟 交 消 息 、 下 载 相关 软件 比如 升级 补丁 包 等 ， 地 址 


为 http://service.sap.com。SAP 可 以 根据 项 目的 阶段 提供 相关 的 检查 、 审 计 报告 ， 比 如 “早期 预警 ” (Early Watch) 。 


1.0SS 连 接 


建 YOSS 连 接 的 目的 是 将 企业 的 系统 与 AP 进行 连接 ， 以 便 在 开局 服务 的 情况 下 ，SAP 服 务 人 员 能 够 登录 a 到 本 地 系统 ， 分 析 
和 解决 问题 。OSS 连 接 需 要 进行 网 络 与 系统 设置 ， 建 立 企业 路 由 器 与 SAP 服 务 系统 的 集成 。 集 成 以 后 ， 在 SAP 消 息 中 ， 可 以 打开 


对 应 的 远程 连接 ， 比 如 HTTP 连 接 、RV3 GUI 连 接 或 WTS 远 程 登录 连接 ， 可 以 规定 打开 连接 的 时 间 范 围 ， 然 后 SAP 可 以 登录 到 系 
统 中 分 析 和 解决 问题 。OSS 的 连接 ， 请 参考 SAP Note 35010 服 务 连 接 概要 。 


2.SAP 注 释 (Notes) 


SAP 注 释 用 来 解决 产品 中 友 生 的 错误 、 提 供 支 持 指 导 以 及 友 布 相关 信息 。 产 品 友 布 以 后 ， 根 据 使 用 和 测试 的 情况 ， 还 会 继续 
发 生 一 些 错 误 和 问题 ， 如 果 该 问题 影响 客 己 的 操作 ， 可 以 查找 相关 的 注释 ,如果 SAP 注 释 适 合 当前 版 本 ， 可 以 下 载 应 用 到 系统 
中 。SAP 系 统 会 不 时 提供 一 些 升 级 包 、 补 丁 包 ， 其 中 包含 一 些 SAP 注 释 以 及 增强 功能 。 登 录 SAP 服 务 集 市 后 ， 可 以 根据 系统 发 生 
的 错误 或 者 需要 了 解 的 信息 进行 搜索 ， 搜 索 时 可 以 指定 应 用 区 域 ， 比 如 CRM 的 应 用 区 域 为 CRM 开 始 ， 也 可 以 不 指定 汽 围 ， 即 搜 
索 所 有 应 用 。 搜 索 后 ， 系 统 会 列 出 相关 的 注释 ， 可 以 查看 应 用 区 域 、 发 布 时 间 等 。 打 开 后 可 以 查看 该 注释 的 详细 信息 ， 如 版 本 、 
有 效 期 、 语 言 等 。 在 概要 中 ， 系 统 显示 症状 表现 、 属 性 、 原 因 和 前 提 条 件 以 及 解决 方案 。 列 出 注释 受 影响 的 版 本 ， 以 及 该 注释 会 
馈 包 含 到 哪个 支持 包 中 。 并 不 是 所 有 的 注释 对 所 有 客 尸 均 起 作用 ， 用 己 如 果 未 使 用 到 相关 功能 ， 那 不 一 定 需要 应 用 该 注释 。 在 允 
许 的 情况 下 ， 建 议 保持 系统 更 新 ， 即 应 用 较 新 的 补丁 包 。 在 解决 据 导 中 ， 打 开 后 ， 可 以 查看 对 应 的 代码 修改 。 通 过 下 载 注 释 ， 应 
用 后 ， 相 天 的 代码 融会 得 到 修补 。 如 果 该 注释 需要 有 其 他 注释 文 持 ， 需 要 下 载 相 关注 释 ， 预 先 应 用 。 同 时 部 分 注释 的 一 些 步骤 需 
要 手工 干巴 ， 即 需要 手工 维护 。 维 护 以 后 才 可 以 应 用 Notes 或 者 应 用 后 需要 一 些 手工 调整 。 


3.SAP 消 息 


通过 SAP 消 息 (Message) 可 以 报告 产品 错误 ， 申 请 相关 支持 与 服务 。 一 般 在 项 目 实施 中 ， 碰 到 系统 问题 ， 可 以 先 查 询 相 
天 SAP 注 释 ， 如 果 无 法 解决 ， 可 能 是 系统 问题 ， 可 以 在 服务 集 市 中 递交 服务 消息 ， 如 果 开 局 OSS 系 统 连 接 ，SAP 可 以 登录 到 系统 
中 ， 分 析 和 解决 问题 。 


使 用 向 导 ， 可 以 指引 如 何 创建 消息 。 首 先 选 择 系 统 ， 比 如 开 友 系统 、 测 试 系统 、 生 产 系统 等 ， 系 统 预 先 在 服务 集 市 中 维护 。 

其 次 根据 各 种 条 件 搜索 解决 方案 ， 并 且 查 看 解决 万 案 ， 如 果 无 汉 得 到 解决 ， 即 可 创建 消息 。 创 建 消息 时 ， 为 了 加 快 处 理 速度 一 般 
设置 语言 为 严 文 ， 并 且 用 英文 详细 摘 述 问题 ， 尽 可 能 准确 地 选择 组 件 ， 不 同 的 组 件 由 不 同 的 负责 团队 进行 处 理 ， 同 时 指定 优先 
级 ， 比 如 通 弟 情况 下 ， 非 常 高 的 消息 必须 为 友 生 在 生 闫 机 系统 、 导 致 业务 无 法 进行 或 影响 系统 上 线 等 重大 问题 ，SAP 一 般 会 直接 
电话 联系 ， 了 解 问题 情况 ， 加 快 问题 的 处 理 速 度 。 一 般 的 问题 级 别 为 高 或 者 中 。 根 据 选中 的 优先 级 ， 系 统 要 求 填写 一 些 信息 ， 比 
如 上 绪 日 期 、 受 影响 的 用 户 、 影 响 摘 述 等 。 消 息 明细 中 可 维护 问题 ， 简 述 、 长 文本 摘 述 以 及 重 现 该 问题 的 具体 操作 步骤 。 为 了 辅 
助 问题 说 明 ， 可 以 将 相关 步 又 和 屏 只 截 图 插入 到 Word 文 档 中 ， 然 后 作为 附件 添加 。 在 联系 与 通知 信息 中 ， 可 以 修改 通 和 类 人， 通 
过 邮件 提醒 处 理 情况 。 消 息 明细 页 面 中 ， 系 统 显 示 系 统 信 息 ， 可 以 打开 OSS 远 程 连接 。 


消息 维护 中 可 以 打开 系统 的 OSS 连 接 ， 可 以 打开 指定 类 型 的 OSS 连 接 ， 比 如 R/3 GUI 连接 、WTS 远 程 桌面 连接 、HTTP 连 接 
等 。 对 于 SAP CRM 来 说 ， 一 般 需要 同时 打开 R/3 连 接 以 及 HTTP 连 接 ， 以 便 能 够 分 析 Web UI 问题 。 


12.1.5 SAP 方 案 运 行 维护 规 泄 
系统 上 线 后 ， 可 以 根据 SAP 标 准 运 维 SAP 解 决 方案 ， 促 进 应 用 管理 的 效率 ， 确 保 解 决 方案 的 高 可 用 性 和 高 连续 性 ， 确 保 快 速 
实施 变更 的 灵活 性 ， 以 及 减低 总 体 拥有 成 本 。SAP 提 供 了 大 约 20 个 运行 解决 方案 的 标准 和 规范 ， 企 业 可 以 根据 实际 情况 采用 。 
主要 的 运行 规范 有 : 


` 方案 文档 


测试 管理 


. 变更 管理 


“事件 管理 


` 数据 质量 和 事务 一 致 性 管理 


.数据 量 管理 


“ 异 第 处 理 和 业务 流程 监控 


- 作业 计划 管理 


. 远程 支持 规范 


- 根本 原因 分 析 


“ 客户 化 代码 管理 


. 客户 化 开发 方案 文档 


“ 客户 化 开发 解决 方案 文档 模板 


“ 标准 化 的 端 到 端 方案 维护 


“ 系统 管理 


系统 监控 


SN 


升级 管理 


更 多 运 维 规范 信息 ， 可 以 参考 SAP 服 务 集 市 中 的 ASAP (https://service.sap.com/asap) ， 在 文 持 标准 中 可 以 找到 相关 规 


12.2 SAP CRM 最 佳 业务 实践 


SAP 最 佳 业务 实践 (Best Practice) 是 SAP Business All-in-One 的 组 成 部 分 ， 即 基于 SAP All In One 软 件 包 ， 根 据 SAP 几 
十 年 来 为 诸多 客户 提供 的 服务 经 验 ， 总 结 出 一 些 音 用 的 预 配置 的 流程 和 项 目 加 速 器 ， 和 能够 覆盖 80% 的 行业 需求 。 


通过 SAP 最 佳 业务 实践 进行 项 目 实 施 ， 可 以 有 效 提 高 实施 效率 、 控 制 成 本 、 缩 短 实 施 周期 、 降 低 风 险 。 据 统计 ， 通 过 SAP 最 
佳 业务 实践 ， 平 均 能 够 减少 50% 的 咨询 与 项 目 相 关 费 用 ， 平 均 可 以 缩短 22% 的 项 目 实施 上 时间， 通过 系统 提供 的 预 配置 和 丰富 的 文 


SAP Business All-in-One 商 务 套 件 面 向 的 是 中 型 、 小 型 企业 的 典型 业务 流程 ， 而 SAP 最 佳 业务 实践 是 基于 SAP ALL In One 
套件 的 ， 因 为 最 佳 业 务实 践 解决 方案 与 项 目 实施 比较 适合 中 小 型 企业 ， 对 于 大 型 企业 以 及 相关 人 员 可 以 作为 很 好 的 参考 。 


传统 的 SAP 项 目 实施 是 基于 标准 的 系统 进行 配置 ， 因 此 需要 调整 和 配置 的 工作 量 较 大 。 而 使 用 最 佳 业 务实 践 ， 最 佳 实践 中 预 
包 售 了 已 经 配置 好 的 多 种 流程 ， 可 以 直接 局 用， 然后 根据 实际 的 业务 需求 进行 调整 ， 因 此 能 够 减少 项 目 中 的 调整 和 配置 工作 量 。 


SAP 最 佳 业 务实 践 包含 的 内 容 为 文档 和 预 配置 : 
` 文档 : 方案 概要 、 业 务 流 程 方案 、 先 决 条 件 和 快速 指南 、 配 置 指南 及 培训 资料 。 


. 预 配置 : 预 配置 设置 、 样 品 主 数据 、 配 置 文档 、 自 动 化 工具 、 打 印 表 格 、 使 用 新 SAP NetWeaver Business Client 的 用 户 角 


12.2.1 SAP CRM 最 佳 业 务实 践 流程 和 内 容 


SAP CRM 最 佳 业 务实 践 (Best Practice) 适合 中 小 型 企业 的 业务 场景 实施 ， 通 过 各 种 流程 和 功能 组 合 ， 能 够 搭建 各 种 复 洒 
的 解决 方案 。CRM 中 各 模块 如 营销 管理 、 销 售 管理 、 服 务 管理 以 及 分 析 功 能 均 能 得 到 良好 的 支持 。 应 用 SAP CRM 最 佳 业务 实践 
以 后 ， 还 可 以 根据 实际 的 业务 需求 进行 调整 和 增强 或 者 补充 非 最 佳 业务 实践 的 功能 ， 系 统 具 有 民 好 的 灵活 性 。 本 质 上 说 ， 最 佳 业 
务实 践 包 是 集合 了 成 功 企业 的 业务 流程 、 预 配置 预定 义 成 软件 包 ， 安 闭 及 激活 后 即 可 使 用 ， 因 软件 本 身 并 没有 变化 ， 可 以 基于 
CRM 各 种 标准 功能 进行 补充 和 增强 。 


SAP CRM 最 佳 业 务实 践 可 以 与 其 他 解决 方案 的 最 佳 业 务实 践 集成 ， 特 别 是 与 SAP ERP 最 佳 业 务实 践 、SAP BI 最 佳 业务 实践 
集成 ， 因 SAP CRM 一 般 需要 连接 后 侣 ERP 系统 ， 并 且 通 过 SAP Bl 进行 业务 分 析 。 


SAP CRM 最 佳 业务 实践 业务 场景 清 
. 市 场 营 销 业 务 场 景 精简 营销 活动 管理 、 线 索 管 理 、 交 互 中 心 市 场 营销 。 


: 销售 管理 业务 场景 : 客户 和 联系 管理 、 活 动 管理 、 机 会 管理 、 地 域 管理 、 集 成 ERP 订 单 和 报价 单 管理 、 管 线性 能 管理 、 交 
互 中 心 销售 。 


. 服务 管理 业务 场景 : 服务 订单 管理 、 投 诉 和 退货 管理 、 交 互 中 心服 务 订 单 管 理 、 交 互 中 心服 务 请 求 管 理 。 
: 分 析 业 务 场 景 : 通过 SAP BI 或 者 CRM 的 交互 报表 实现 营销 、 销 售 和 服务 的 分 析 。 
其 他 可 以 交付 的 功能 
:用户 界面 配置 : 通过 CRM Web UI 可 以 灵活 配置 用 户 界 面 、 可 使 用 预制 配置 的 业务 角色 。 
` 报表 : 可 以 使 用 CRM 交 互 报表 功能 ， 该 功能 无 需 SAP BI 系统 支持 。 


. ERP 集 成 : 通过 CRM 中 间 件 实现 SAP CRM 与 SAP ERP 的 集成 ( 主 数 据 和 业务 数据 ) 、 可 以 将 SAP CRM Web UI 功能 集成 到 


SAP ERP Business Client 中 。 
SAP CRM 最 佳 业务 实践 构建 块 (Building Block) 包括 : 
第 0 层 构建 块 ( 基 础 层 构 建 块 ) : 所 有 的 业务 场景 均 需 要 使 用 这 些 基 础 构建 块 。 
: 第 1 层 构建 块 : 跨 业 务 场景 的 构建 块 ， 为 可 选 的 业务 块 ， 与 特定 的 业务 场景 相关 。 


. 第 2 层 构建 块 : 特定 业务 情景 的 构建 块 ， 企 业 可 以 选择 所 需 的 业务 场景 ， 然 后 选择 对 应 的 业务 场景 构建 决 。 最 佳 业务 实践 


所 提供 的 主要 构建 块 说 明 参 见 表 12.2。 


表 12.2 ”最 佳 业务 实践 构建 块 说 明 


和 本 
C30 创建 线索 、 线 索 认定 与 评估 、 线 索 分 配 ， 创 建 后 续 商 机 
创建 营销 计划 、 营 销 日 历 、 通 过 营销 属性 创建 目标 客户 
精简 营销 活动 管理 组 、 外 部 清单 导入 、 营 销 活动 执行 (电子 邮件 、 信 件 、 线 
索 产 生 ) 

C66 客户 和 联系 管理 管理 客户 数据 及 与 客户 的 交互 往来 

C65 客户 拜访 、 交 互 记录 、 电 子 邮 件 等 

C63 商机 维护 、 销 售 助理 支持 、 商 机 监控 

C67 管线 绩效 管理 商机 管线 绩效 分 析 与 管理 

C64 销售 报价 单 、 销 售 订单 维护 


创建 投诉 单 、 服 务 合同 与 质保 确定 、 创 建 退货 请 求 与 贷 


i We Se 项 凭证 、 贷 项 任 证 开票 、 投 诉 分 析 
C80 | 交互 中 心 交互 中 心中 维护 服务 订单 
C81 | 交互 中 心 | 交互 中 心 营销 交互 中 心中 使 用 营销 功能 
gi | tot | 和 2 让 傅 作 绩 用 me 三 侍 | ge 
订单 ) 
C83 交互 中 心 (IC) 服务 请 求 管理 | ”服务 请 求 
CRI BW 报告 用 户 指南 BW 报表 分 析 
CR2 | 报表 分 析 | 交互 式 报表 交互 式 报表 制作 与 使 用 


另外 ， 其 他 构建 块 供 基础 配置 、 主 数据 管理 使 用 。 

SAP CRM 最 佳 业 务实 践 支持 预 配置 业务 角色 ， 比 如 : 

` 市 场 营销 : 市 场 营销 经 理 、 市 场 营销 专员 、 交 互 中 心经 理 、 交 互 中 心 市 场 营销 座席 。 
“ 销售 管理 : 销 信 经理、 销售 专员 、 交 互 中 心经 理 、 交 互 中 心 销 售 座席 。 

" 服务 管理 : 服务 经 理 、 服 务 专员 、 服 务 技术 员 、 交 互 中 心经 理 、 交 互 中 心服 务 座席 。 


SAP CRM 最 佳 业务 实践 V1.702 即 基于 SAP CRM 7.0 EHP2 版 本 ， 随 着 CRM 新 版 本 的 推出 ，CRM 最 佳 业务 实践 也 会 推出 相 
应 的 版 本 ， 请 查询 http://help.sap.com/bp-crm。 在 技术 信息 的 内 容 库 中 ， 可 以 查看 各 构建 块 ， 每 个 构建 块 均 有 相关 文档 说 
明 ， 主 要 有 三 类 文档 : 配置 指南 、 业 务 流程 说 明 、 业 务 场景 PPT 及 数据 。 


12.2.2 SAP CRM 最 佳 业 务实 践 实施 方法 


ASAP FOCUS 万 式 是 根据 SAP 服 务 合作 伙伴 与 客户 的 有 反馈， 以 及 SAP 实 施 方法 论 建 立 起 来 的 最 佳 业 务实 践 的 实施 方法 。 通 过 
这 种 实施 方法 ， 可 以 有 效 控制 项 目 成 本 ， 快 速 进行 最 佳 业务 解决 万 案 实 施 。 


ASAP Focus 方法 包含 两 种 使 用 方式 : 
: 项 目 评估 用 : 帮助 销售 人 员 根 据 实 施 方案 ， 确 定 实施 步骤 、 周 期 以 及 做 好 相关 的 准备 工作 。 


“项目 实 施用 : 可 以 在 12 到 14 周 快速 实施 SAP 最 佳 业 务实 践 。 确 定 每 个 步骤 环节 的 工作 ， 包 括 销售 活动 和 建议 准备 ， 项 目 章 
程 准备 ， 数 据 迁 移 和 数据 切换 活动 ， 集 成 和 验收 测试 活动 ， 最 终 用 户 培训 ， 实 施 过 程 中 及 早 确 定 组 织 变 更 管理 的 作用 。 


SAP 最 佳 业务 实践 的 实施 包括 五 个 步骤: 


1) 检查 并 下 载 : 检查 SAP 最 佳 业务 实践 文档 和 业务 场景 范围 ， 选 择 需要 部 署 的 业务 场景 ， 下 载 相应 的 软件 包 。SAP CRM 最 
佳 业 务实 践 基于 现 有 SAP CRM 系 统 ， 因 此 要 下 载 对 应 版 本 的 最 佳 业务 实践 。 


2) 安 冯 : 安 委 9AP 应 用 程序 和 所 需 的 9AP 注 释 。 

3) 激活 : 上 载 并 激活 预 配置 的 业务 场景 或 手工 配置 系统 ， 使 用 业务 流程 文档 ， 复 核 和 测试 业务 场景 。 
4) 优化 : 识别 和 添加 需求 。 

5) 调整 并 增强 : 调整 并 增强 系统 ， 满 足 客户 化 需求 。 


可 以 使 用 SAP 最 佳 业务 实践 作为 项 目 实施 原型 系统 ， 安 六 最 佳 业务 实践 后 ， 可 以 激活 所 有 业务 情景 ， 用 于 了 解 业务 流程 、 选 
择业 务 情景 、 确 定 业 务 范 围 及 培训 项 目 小 组 。 而 在 开 友 、 测 试 和 生产 环境 中 ， 仪 需要 激活 所 需 的 业务 场景 。 


安装 最 佳 业务 实践 后 ， 可 以 在 图 形 清单 中 选择 需要 的 业务 场景 。 可 以 对 业务 场景 进行 调整 和 设置 ， 可 以 设置 组 织 结构 及 主 数 
据 。 可 以 激活 需要 的 业务 场景 。 激 活 时 系统 目 动 根据 补充 的 数据 目 动 安 委 和 激活 业务 场景 。 配 置 和 数据 即 进入 系统 ， 相 应 的 业务 
流程 即 可 局 用 。 


12.3 SAP CRM 实 施 、 运 维 及 学 习 指 南 


SAP CRM 在 技术 架构 、 业 务 功 能 上 均 与 SAP ERP 有 诸多 差异 ， 因 为 在 项 目 实 施 、 系 统 运 行 维护 以 及 相关 人 员 学 习 上 也 存在 
一 些 差异 。 本 节 根 据 作者 的 SAP CRM 从 业经 验 ， 就 SAP CRM 实 施 、 运 维和 学 习 提 出 一 些 建议 指南 ， 供 参考 。 


12.3.1 SAP CRM 项 目 实 施 


SAP CRM 的 项 目 实 施 具 有 多 种 形式 ， 例 如 全 新 的 CRM 应 用 实施 、 增 加 部 分 模块 与 功能 的 实施 、 系 统 优 化 实施 等 。SAP 
CRM 项 目 实施 中 需要 注意 以 下 几 操 。 


1. 确 定 详 细 的 实施 功能 和 汽 围 


细致 的 项 目 实施 范围 是 整个 项 目 实 施 的 基础 ， 因 此 从 某 种 意义 上 来 说 ， 项 目 学 围 和 要 求 界定 得 越 细 越 好 。 为 了 能 够 顺利 地 获 
取 订 单 ， 销 售 方面 却 容易 承 诡 过 多 ， 为 客户 展示 过 于 美好 的 万 案 。 这 给 最 终 实施 时 市 来 困难 。 理 想 的 项 目 是 客观 的 界定 项 目 实施 
汽 围 ， 并 且 藻 实 到 实施 服务 合同 明细 中 。 当 然 在 实际 项 目的 合同 中 往往 并 无 此 详细 的 学 围 规 定 。 在 这 种 情况 下 ， 需 要 在 项 目 执 行 


切 期 ， 对 客 尸 的 需求 进行 详细 调研 和 分 析 。 然 后 对 客 尸 的 需求 进行 筛选 ， 双 方 协商 进一步 细 化 实施 功能 汽 围 。 以 该 细 化 的 功能 范 
围 为 基础 设计 业务 蓝图 。 


对 于 预算 和 控制 能 力 都 较 强 的 企业 ， 也 可 以 采用 非 固 定金 额 的 服务 合同 。 根 据 实 际 使 用 的 人 天 核算 服务 成 本 。 这 种 项 目 通 单 
都 具有 一 定 的 和 柔性， 客户 会 根据 预算 投入 进行 取舍 ， 选 择 所 需 实现 的 功能 。 如 果 控 制 得 当 ， 这 种 实施 方式 可 以 有 效 控制 风险 ， 做 
到 客户 方 和 咨询 方 均 不 会 有 大 的 风险 。 前 提 通 党 是 客 己 万 有 足够 的 技术 储备 并 且 有 足够 的 控制 力 ， 即 客 尸 拥有 较 好 的 [TT 团队 ， 并 
且 对 所 实施 的 功能 有 较 深 入 的 了 解 ， 能 够 较为 准确 地 评估 实施 的 工作 量 以 及 咨询 顾问 的 工作 效率 和 工作 成 果 。 通 常会 及 时 解聘 不 
能 胜任 工作 的 容 询 顾问 。 


由 于 SAP CRM 产 品 所 涉及 的 模块 和 技术 较 多 ， 并 且 系 统 具有 较 大 的 柔性 ， 可 增强 和 开 友 的 功能 较 多 。 因 此 在 评 佑 项目 学 围 
时 需要 特别 注意 所 需 的 模块 和 技术 ， 一 些 功 能 需要 额外 的 系统 支持 ， 需 要 考虑 额外 的 资源 。 例 如 在 呼叫 中 心 项 目 中 ， 通 党 需要 考 
谍 CRM 交 互 中 心 与 外 部 电话 系统 的 集成 接口 和 技术 ， 需 要 考虑 知识 库 的 这 3 引 (索引 服务 器 ) 。 对 于 销售 模块 ， 需 要 考虑 是 否 使 
用 产品 配置 功能 ， 有 哪 尝 目 开 友 的 定价 计算 公式 ， 因 为 这 需要 使 用 Java 的 I|PC 开 友和 功能 ; 同 是 普通 的 售 前 机 会 管理 、 订 单 管理 
(Web UI 技术 ) 与 B2B 电 子 商务 的 Java 应 用 在 拉 术 上 也 不 同 。 


2. 团 队 的 SAP CRM 技 术 能 力 


SAP CRM 系 统 具 有 非常 丰富 的 功能 ， 在 瓜 术 架构 上 与 传统 的 ERP 也 有 较 大 的 闫 异 ， 技 术 层 面 较 多 也 较为 复杂 。 实 施 SAP 
CRM 项 目 时 需要 根据 项 目 范 围 确定 所 需 的 组 件 和 技术 ， 搭 建 具 有 相 天 技能 的 团队 。 从 用 户 所 使 用 的 终端 扩 术 来 看 ， 主 要 近 术 
有 : Web Ul、 电子 商务 Java 应 用 以 及 移动 应 用 。 所 涉及 的 人 员 可 以 分 成 几 类 ， 企 业 可 以 根据 实际 需求 培养 或 及 购 有 具有 相关 技能 
的 人 员 ， 参 见 表 12.3。 


表 12.3 ”CRM 团 队 人 员 技 能 


角色 技能 要 求 
也 称 为 业务 顾问 、 功 能 顾问 或 应 用 顾问 。 通 第 又 可 以 根据 模块 进一步 细 分 ， 例 如 销售 管理 
顾问 、 服 务 管 理 顾 问 、 和 营销 管理 顾问 及 中 间 件 管理 顾问 等 。 当 然 一 个 顾问 可 能 能 够 胜任 多 个 
异 块 的 实施 工作 ， 也 各 月 有 熟悉 的 领域 ， 
功能 顾问 所 承担 的 责任 较 多 ， 通 稼 覆盖 项 目的 整个 过 程 ， 涉 及 收集 客户 需求 、 分 析 震 求 、 
出 有 具 方 案 、 设 计 业 务 流 程 和 蓝图 、 系 统 实现 以 及 测试 上 上线 等 工作 。 功 能 顾问 的 水 平 高 低 对 项 
业务 功能 人 员 目 有 重要 影响 。 好 的 功能 顾问 能 够 玖 悉 相关 业务 ， 束 悉 系统 的 功能 和 以 构 ， 能 够 甄别 和 权 街 


方案 的 优 缺 和 点， 能 够 设计 展 好 的 方案 ， 包 括 开 发 方案 ， 在 设计 方案 时 熟知 相关 的 增强 点 ， 能 
够 设计 出 优秀 的 开发 与 增强 开发 功能 说 明 书 。 功 能 顾问 需要 有 民 好 的 文档 制作 技能 ， 能 正确 


清晰 地 表达 描述 方案 ， 上 有 具有 良好 的 沟通 技能 和 耐心 ， 通 常 是 其 所 负责 的 功能 的 核心 人 员 和 沟 
通 中 心 。 优 秀 的 功能 顾问 通 第 还 熟悉 系统 相关 数据 表 、 困 数 和 人 代码， 能够 对 功能 和 代码 进行 
熟练 地 调试 和 跟踪 ， 分 析 问 题 所 在 


( 续 ) 


角 色 技能 要 求 
SAP CRM Web UI 底层 所 用 技术 为 ABAP， 因 为 针对 Web UI、SAP GUI 应 用 、 工 作 流 、 
接口 、 后 台 应 用 、 诸 多 增强 都 需要 ABAP 技术 人 员 进 行 开 发 和 文 持 。 同 时 ，SAP CRM 在 
ABAP 技术 上 又 具有 一 定 的 特殊 性 。 因 为 目前 CRM 用 户 所 使 用 的 功能 多 数 为 Web UI 网 页 功 
能 ，SAP GUI 用 于 系统 开发 与 维护 ， 用 户 通 常 不 使 用 SAP GUI 客户 端 。Web UI 技术 是 CRM 
ABAP 技术 人 员 | ABAP 开发 人 员 所 需 和 车 握 的 重要 技术 。Web UI 使 用 MVC 的 开发 模式 ，Web UI 底层 为 中 间 业 
务 对 象 层 (BOL )， 因 此 CRM 开发 人 员 通 常 需 要 掌握 面 辐 对 象 (OO) 的 开发 技术 。 男 外 SAP 
CRM 具有 诸多 已 有 的 业务 困 数 ， 熟 悉 和 熟练 使 用 这 些 困 数 ， 对 程序 效率 具有 重要 的 影 啊 。 
如 果 使 用 SAP CRM 的 Java 电子 商务 应 用 ， 在 需要 Java 资源 的 同时 ， 通 第 也 震 要 ABAP 资 
源 ， 因 为 Java 最 终 需 要 调用 ABAP 中 的 咀 数 和 功能 
如 果 使 用 SAP CRM Java 应 用 (例如 B2B/B2C 电子 商务 、 客 户 自助 服务 ICSS 、 拓 展 的 投诉 
与 退货 管理 CR_B2B 等 )， 且 需要 修改 Java 中 的 功能 ， 则 需要 使 用 Java 技术 人 员 ， 和 掌握 SAP 
Java 扩 术 人 员 NetWeaver 的 Java 应 用 开发 技术 。 有 关 IPC 定价 计算 公式 、 可 配置 物料 的 配置 页 面 修订 和 增 
强 也 需要 使 用 Java 技术 ， 因 为 IPC 是 基于 Java 的 组 件 。 也 可 以 使 用 Java 开发 Java Dynpro 
Web 应 用 ， 当 然 通常 可 以 使 用 Web UI 组 件 技术 符 代 Dynpro 技术 
中 间 件 人 员 负 责 监控 和 管理 CRM 中 间 件 ， 中 间 件 通常 是 SAP CRM 系统 与 其 他 系统 进行 数 
中 间 件 技术 人 员 | 据 交 换 的 节点 和 通道 。 对 于 大 型 项 目 ,， 通常 有 专人 设计 和 管理 中 间 件 。 对 于 小 型 的 项 目 ， 通 
常 由 功能 顾问 兼任 
随 痢 智能 手机 和 平版 电脑 的 普及 ， 移 动 终端 的 地 位 越 显 重要 ， 诸 多 功能 可 以 部 署 在 智能 终 
问 中 。 如 果 需 要 部 署 SAP 的 移动 应 用 或 者 增强 或 自 开 发 移动 应 用 ， 通常 需要 相关 的 移动 技术 


多 动 技术 人 员 a ee > 人 局 ~ 闻 吕 人 员 和 忽 ” 央 :3 

0 人 员 ， 例 如 苹果 系统 、 安 卓 系 统 的 开发 人 员 ，SAP 移动 架构 的 部 署 人 员 等 。 因 为 SAP CRM 绝 
大 多 数 功 能 在 SAP ABAP 系统 中 ,所 以 在 实施 移动 应 用 的 同时 也 需要 对 应 的 ABAP 技术 人 员 

系统 管理 人 员 系统 管理 人 员 ( Basis) 通常 负责 系统 的 维护 和 管理 工作 ， 例 如 用 户 维护 、 传 输 请 求 维护 、 


后 台 作 业 打 印 维护 、 系 统 日 常 维 护 ， 其 至 数据 库 维护 等 


3. 谨 愤 开 友 ， 探 制 开 友 沁 围 


SAP CRM 系 统 具 有 很 强 的 灵活 性 ， 通 过 增强 和 开发 ， 基 本 上 可 以 实现 各 种 功能 。 其 次 CRM 万 面 的 功能 界定 义 相 对 较为 模 
糊 ， 客 己 会 将 众多 需求 和 功能 都 归 入 到 所 实施 的 CRM 范 上 畴 内 。 再 者 SAP CRM 在 功能 实现 上 ， 也 无 法 穷尽 各 种 需求 ; 在 功能 上 通 
党 拥有 主体 流程 和 功能 ， 通 党 对 于 企业 的 一 些 自 有 多 辑 ， 需 要 进行 适当 的 增强 和 开 友 。 因 此 SAP CRM 项 目 实施 有 时 会 陷入 开 友 


过 多 的 境况 。 


导致 开 友 过 多 的 原因 有 很 多 ， 例 如 系统 并 无 相 天 逻辑 与 功能 、 功 能 顾问 不 了 解 相 关 功 能 、 客 户 对 流程 有 较 多 控制 和 要 求 等 。 
在 实际 项 目 中 ， 需 要 界定 汉 围 ， 沟 通 哪些 需求 可 以 通过 标准 功能 配置 实现 ， 哪 些 可 以 通过 增强 开 友 实现 ， 哪 些 功能 通过 配置 和 开 
发 实现 的 工作 量 有 和 多大， 客观 评估 投入 和 收益 ， 做 出 决策 ， 谨 愤 开 友 ， 合 理 控制 开发 学 围 。 


同时 在 开发 和 设计 上 ， 需 要 随时 考虑 成 本 和 投入 。 对 于 一 些 实现 困难 但 收益 不 大 的 功能 ， 需 要 其 酌 考 虑 。 通 常 ， 客 户 和 实施 
方 均 不 能 为 了 达成 一 些 完美 的 功能 ， 投 入 过 多 的 成 本 ， 需 要 从 项 目 整理 通盘 考虑 。 


4. 合 理 控制 需求 、 逐 步 改进 和 优化 


控制 需求 人 员 属 于 项 目光 畴 ， 对 于 同样 的 需求 ， 实 现时 可 能 会 干 差 万 别 ， 这 时 候 需 要 双方 或 多 亡 进 行 沟通 与 协商 ， 确 定 合 理 
的 方式 ， 适 当 控 制 需求 。 在 项 目 实施 过 程 中 ， 需 要 理解 使 用 SAP 的 方案 并 不 是 项 目 结束 即 结束 。 实 施 项 目 结束 时 是 用 户 开始 使 用 
系统 的 起 点 ， 在 使 用 过 程 中 需要 对 系统 和 流程 进行 改进 和 优化 。 随 着 企业 业务 的 变化 ， 流 程 和 系统 也 会 随 之 调整 。 经 过 一 段 时 间 
的 使 用 后 ， 可 以 根据 实际 的 应 用 情况 对 系统 的 流程 和 功能 进行 优化 与 调整 。 


5. 注 意 沟 通 ， 培 养 民 好 的 客户 天 系 


民 好 的 客户 天 系 是 实施 项 目 成 功 的 基础 ， 甚 至 是 决定 性 条 件 。 企 业 CRM 应 用 的 解决 万 案 庞大 而 复杂 ， 通 弟 永 远 也 无 法 细致 
地 规定 每 一 个 功能 细节 。 实 施 合同 通 弟 也 仪 是 粗放 的 规定 相 天 功能 和 沱 围 ， 甚 至 在 销售 的 时 候 承 诡 过 多 。 因 此 在 实施 过 程 中 ， 民 
好 的 客户 沟通 和 关系 ， 培 养 客户 的 理解 和 共同 认识 ， 是 项 目 成 功 的 天 键 。 


12.3.2 SAP CRM 系 统 运 维 


企业 使 用 SAP 系 统 时 即 进入 系统 维护 期 。CRM 系 统 较为 复杂 与 庞大 ， 需 要 对 系统 进行 监控 和 维护 ， 同 时 需要 根据 企业 的 业 
务 变 化 ， 持 续 改进 和 优化 系统 。 


1. 储 备 团 队 的 SAP CRM 技 术 能 


建议 企业 建立 和 储备 团队 的 SAP CRM 能 力 。 根 据 实 际 情况 ， 可 以 组 成 专职 CRM 队 伍 甚 至 分 模块 、 分 功能 、 分 成 子 团 队 。 对 
于 资源 个 许可 的 ， 可 以 使 用 兼职 模式 ， 即 一 个 人 员 负 责 多 个 系统 的 运行 与 维护 。 另 外 可 以 根据 实际 问题 和 需求 ， 米 购 外 部 支持 人 


ll 


运行 维护 阶段 所 需 的 CRM 技 术 根 据 企 业 所 用 的 模块 和 流程 来 确定 。 通 党 在 运 维 阶段 并 不 会 对 系统 流程 进行 大 的 调整 ， 因 此 
运 维 人 员 需 要 掌握 和 熟悉 已 有 功能 ， 才 能 分 析 问 题 的 根源 ， 进 而 彻底 解决 问题 。 运 维 人 员 通 党 需要 有 较 好 的 代码 调试 能 力 ， 以 便 
能 够 快速 准确 地 确定 问题 所 在 。 对 于 较 小 的 维护 团队 ， 运 维 人 员 通 常 承担 复合 职能 ,例如 友 现 问题 后 需要 通过 修改 程序 来 解决 ， 
或 者 需要 分 析 和 调整 一 些 系统 索引 ， 完 成 一 些 Basis 管 理 的 工作 。 


2 .持续 优 化 和 改进 


运 维 的 工作 目的 是 确保 系统 平稳 运转 ， 即 出 现 问题 时 需要 分 析 问 题 原因 并 且 解 决 ， 这 是 运 维 的 基本 工作 。 同 时 随 着 系统 运行 
时 间 的 增加 、 功 能 的 深入 使 用 ， 系 统 数据 量 及 日 志 会 增多 ， 各 种 功能 执行 更 为 彻 夺 ， 因 为 系统 性 能 通 弟 会 降低 ， 同 时 可 能 出 现 新 
问题 ， 例 如 之 前 未 充分 测试 到 的 功能 。 因 此 需要 对 系统 和 流程 进行 持续 监控 、 优 化 和 改进 。 特 别 是 性 能 优化 ， 对 于 数据 量 增加 后 
显得 异常 重要 。 项 目 实 施 后 系统 应 用 初期 ， 由 于 数据 量 少 或 未 能 执行 恨 好 的 性 能 测试 ， 部 分 性 能 问题 可 能 无 法 察觉 。 应 用 一 段 时 
间或 几 年 后 ， 即 需要 对 系统 和 流程 进行 分 析 ， 提 升 性 能 。 例 如 客 己 数据、 物料 数据 、 订 单数 据 增多 以 后 ， 部 分 查询 性 能 下 降 ， 这 
时 候 希 要 使 用 性 能 分 析 工 具 分 析 哪 个 环节 出 现 性 能 问题 ， 然 后 进行 优化 和 改进 ， 例 如 增加 数据 库 字 段 的 奈 引 、 清 理 日 志 、 重 构 系 
引 ， 甚 至 修改 实现 万 式 等 。 


12.3.3 ”SAP CRM 学 习 措 南 


对 于 需要 组 建 SAP CRM 团 队 的 企业 、 需 要 进入 SAP CRM 领 域 的 人 员 ， 擎 握 相 关 的 学 习 方 法 ， 树 立民 好 的 学 习 仿 度 是 很 重要 
的 。 天 于 CRM 的 学 习 ， 建 议 如 下 : 


` 树立 良好 的 学 习 态 度 : 要 有 活 到 老 学 到 老 、 勤 奋 刻苦 、 虚 心 耐 心 的 精神 和 品质 。SAP CRM 系 统 涉及 诸多 功能 ， 不 同行 业 
也 有 不 同 的 行业 应 用 ， 并 且 仍然 在 持续 更 新 和 补充 中 。 因 此 需要 有 打 持 和 久 战 的 思想 ， 持 续 学 习 ， 要 有 一 颗 谦 庶 的 心 ， 要 有 恒心 ， 
要 有 耐心 ， 通 过 点 点 滴 滴 不 断 积 累 。 


- 参与 各 种 培训 ， 积 累 技 能 : 团队 或 项 目 通 第 会 安排 一 些 培训 ， 尽 量 参与 各 类 相关 培训 ， 了 解 相关 功能 。 尽 量 在 参与 培训 前 
了 解 或 预习 相关 内 容 ， 这 有 助 于 掌握 培训 内 容 。 积 极 参与 培训 中 所 安排 的 系统 验证 和 操作 。 培 训 结束 后 要 总 结 、 复 习 和 阅读 培训 
内 容 ， 登 录 系 统 ， 核 对 和 了 解 培 训 的 内 容 ， 加 深 对 培训 内 容 的 理解 。 因 为 系统 功能 多 、 参 与 培训 人 员 通 第 水 平 参差 不 齐 ， 培 训 时 


也 不 一 定 能 够 照顾 到 所 有 级 别 的 人 员 ， 因 此 培训 后 的 练习 和 钻研 非常 重 要 。 


. 参与 各 种 项 目 ， 积 累 经 验 : 参与 项 目 ， 能 够 从 项 目 中 直接 积累 相关 技能 和 经 验 。 这 里 指 的 项 目 可 以 是 内 部 的 实施 或 优化 项 
目 ， 也 可 以 是 为 外 部 客户 实施 的 咨询 项 目 。 有 一 些 项 目 周 期 较 短 ， 功 能 较 少 , 但 较为 紧 凌 。 有 一 些 实施 周期 较 长 的 项 目 ， 通 常 功 
能 较 多 ， 应 用 较为 深入 。 项 目 中 ,除了 积累 相关 的 CRM 技 能 以 外 ， 也 要 学 习 相 关 的 业务 和 行业 知识 ， 理 解 客户 需求 。 


` 深入 钻研 ， 学 习 相 关 资 料 : 学 习 的 资料 很 重要 ， 但 资料 不 是 万 能 的 ， 并 不 是 越 多 越 好 。 资 料 着 重 介 绍 功能 、 操 作 甚 至 是 相 
关 配 置 。 但 资料 难于 完全 详尽 描述 某 个 功能 ， 因 此 深入 到 一 定 程 度 时 ， 通 过 阅读 相关 标准 代码 ， 了 解 系统 内 部 框架 和 功能 ， 通 常 
能 够 提升 对 CRM 系 统 和 功能 的 理解 。 例 如 信用 检查 、 订 单 读 取 与 保存 、 权 限 检 查 、 合 作 伙伴 确定 、 组 织 数 据 确定 等 ， 均 可 以 通 
过 研究 相关 代码 ， 熟 悉 SAP 相 关 功 能 。 通 过 标准 代码 的 钻研 和 学 习 ， 通 第 能 够 发 现 另 外 一 片 天 空 ， 开 拓 视 野 ， 发 现 诸 多 增强 点 ， 
甚至 是 窍门 、 代 码 钻 研 足 够 深入 后 ， 能 够 准确 地 了 解 功 能 细节 ， 这 通常 是 资料 中 所 无 法 查阅 的 。 


恨 好 的 资料 能 辅助 学 习 和 工作 ，SAP CRM 相 关 的 学 习 和 参考 资料 请 参考 表 12.4。 
表 12.4 SAP CRM 相 关 学 习 资 源 


资 料 说 明 

SAP 提供 各 个 模块 和 产品 的 认证 培训 ， 通 过 认证 考试 后 能 够 获取 SAP 认证 的 顾问 证 书 。 
例如 CRM 认证 分 成 销售 、 和 营销 、 服 务 、 中 间 件 、 分 析 等 模块 ， 每 个 模块 分 不 同 的 级 别 ， 如 
初级 顾问 ( Associate Consultant )、 专 家 顾问 ( Professional) 以 及 大 师 顾 问 ( Master )。 培 训 
时 SAP 提供 培训 教程 ， 培 训 教 程 会 讲解 每 个 模块 和 功能 ， 例 如 CR100 为 SAP CRM 基础 、 
CR300 为 销售 管理 、CR600 为 营销 管理 .CR700 为 服务 管理 。 教 程 的 每 章节 提供 练习 和 答案 ， 
通常 可 以 在 IDES 系统 中 练习 

SAP CRM 新 版 本 推出 的 前 一 段 时 间 ， 例 如 半年 ， 为 推广 期 (Ramp-Up)。 推 广 期 的 客户 能 
够 得 到 SAP 技术 支持 的 大 力 帮 助 。 对 于 新 版 本 早期 的 客户 ， 可 以 申请 成 为 SAP 推广 项 目 ， 
这 样 的 用 户 可 以 获取 SAP CRM 该 版 本 的 推广 资料 ( RKT)，RKT 资料 分 模块 介绍 该 版 本 的 
新 功能 ， 也 有 很 多 原 有 功能 的 介绍 。RKT 资料 是 SAP 认证 教程 的 恨 好 的 补充 ， 其 至 很 多 方 
面 比 教程 更 细致 。 对 于 能 够 获取 RKT 资料 的 客户 ， 可 以 使 用 SAP 颁发 给 客户 的 用 户 名 和 和 密 
们 登录 http://service.sap.com/crm-rkt 

在 线 帮助 文档 为 公开 文档 ， 里 面 详细 介绍 CRM 各 模块 的 各 种 功能 ， 其 中 有 诸多 配置 提 
示 ， 并 旦 描 述 非 常 详尽 。 对 于 具有 一 定 基础 的 人 员 ， 可 以 通过 阅读 和 人 研究 帮助 文档 的 相关 章 
得 ， 较 为 全 面 和 深入 地 和 苞 握 相关 功能 。 帮 助 文档 请 参考 http://help.sap.com 


SAP 认证 教程 


SAP CRM RKT 文档 


SAP CRM 在 线 帮 助 
文档 
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资料 议 时 
SAP CRM 系统 配置 | 进入 SAP 配 置 ( 事 务 代码 SPRO) 后 ， 可 以 分 模块 和 功能 点 展开 各 类 配置 ， 配 置 前 面 通常 
I 1 A 二 几 目 . -下 El ah ,7 ZTE EL- My 一 T 人 > 人 II 开本 号 于 AL 工 v 十 - 一 一 开 汪 EL 二 人. 米 】 
涪 明 有 配置 说 明文 档 ， 通 过 阅读 该 配置 文档 可 以 了 解 配置 功能 和 用 法 。 对 于 配置 的 开关 参数 ， 可 


以 获取 Fl 帮助 ， 了 解 功 能 。 部 分 程序 、BADI 也 有 相关 的 文档 说 明 
SAP 提供 各 种 产品 及 行业 的 最 佳 业 务实 践 。 最 佳 业务 实践 包 洛 了 诸多 文档 ， 包 括 配 置 文 
SAP 最 佳 业 务实 践 | 档 、 流 程 介 绍 文档 、 功 能 操作 文档 。 通 过 最 佳 业 务实 践 文档 ， 可 以 学 习 到 很 多 标准 功能 的 实 
文档 现 ， 例 如 服务 产品 、 服 务 订 单 、 中 间 件 配置 、 目 助 服务 、 电 子 商 务 等 。 最 佳 业 务实 践 可 以 访 
器 http://help.sap.com 
使 用 SAP 提供 的 客户 账号 ， 可 以 在 http://service.sap.com 中 查询 SAP 发 布 的 各 种 注释 。 有 
解决 菜 些 产品 错误 的 注释 ， 也 有 一 些 提 示 说 明 类 的 注释 ， 对 于 一 些 币 见 问题 ，SAP 会 制作 
FAQ 集合 注释 ， 里 面包 含 诸 多 相关 的 注释 。 一 些 非 产 品 销 误 类 注释 具有 一 定 的 通用 性 ， 甚 至 
文 持 多 个 版 本 ， 提 供 一 些 说 明和 咨询 信息 ， 通 笛 较 为 有 用 
SAP 内 部 顾问 和 员工 能 够 检索 和 查阅 来 日 各 客户 的 消 县 以 及 SAP 研发 和 技术 文 持 人 员 对 
SAP 消息 Messages | 客户 消息 的 回复 。 消 息 比 较 不 正式 ， 如 果 最 终 确定 是 SAP 产品 问题 ， 通 常会 形成 SAP 注 
释 。 但 通过 检索 消息 ， 可 以 查看 其 他 客户 碰 到 的 类 似 问 题 ， 通 第 对 新 功能 实施 有 很 大 的 帮助 
通过 百 接 尝 习 和 碍 看 相关 源 代码 ， 可 以 详细 了 解 SAP 的 标准 功能 和 好 辑 ， 可 以 了 解 SAP 
SAP CRM 原 代 码 ”| 是 如 何 获取 、 处 理 和 控制 这 些 数据 的 。 对 于 一 些 具 有 较 强 技术 能 力 的 人 员 ， 通 过 学 习 和 钻研 
SAP 标准 源 代 码 ， 通 第 能 使 日 己 在 茶 些 功能 上 更 上 一 层 楼 
相关 图 书 可 以 通过 书店 、 互 联网 等 方式 购 头 相关 图 书 ， 阅 读 和 学 习 相 关 功 能 


SAP 注释 Notes 


12.4 小 结 


SAP CRM 的 实施 方法 和 SAP ERP 相 比 具 有 诸多 相似 性 ， 但 也 有 其 自身 的 一 些 特点 。 因 为 CRM 涉 及 的 扩 术 和 架构 与 ERP 有 所 
不 同 ， 所 以 在 项 目 实施 过 程 中 ， 更 需要 注意 对 项 目 团 队 和 人 员 进行 CRM 相 关 近 术 方面 的 储备 ， 准 备 相 天 资源， 例如 Web UI 的 增 
强 与 开 友 。 根 据 企业 的 业务 需求 ， 确 定 是 否 需 要 准备 特定 领域 的 资源 。 例 如 ， 如 果 需 要 使 用 CRM 的 Java 系 统 (CRM 电 子 商务 系 
统 及 可 配置 物料 等 ) ， 则 通常 需要 准备 Java 增 强 和 实施 资源 ， 如 果 需 要 与 第 三 广电 话 系统 或 邮件 系统 集成 ， 通 党 需要 拥有 CRM 
交互 中 心 的 技能 并 且 与 通讯 软件 提供 商 协作 ， 实 现 CRM 交 互 中 心 通过 系统 提供 的 接口 与 外 部 系统 相连 。 


根据 项 目的 性 质 不 同 ， 实 施 方法 也 不 尽 相 同 ， 例 如 全 新 的 项 目 和 升级 的 项 目 有 所 不 同 ， 而 系统 优化 和 运行 维护 的 项 目 通 弟 和 
推广 类 的 项 目 也 不 同 。SAP 加 速 实 施 方法 提供 了 一 系列 满足 不 用 性 质 项 目的 线路 图 、 工 具 和 相关 模板 ， 能 够 加 速 和 规 光 SAP 
CRM 项 目的 实施 。SAP CRM 的 最 佳 业 务实 践 提供 了 一 系列 预定 义 流程 解决 方案 包 ， 通 党 为 中 小 型 企业 使 用 ， 可 以 有 效 提升 项 目 
和 快速 部 署 实施 的 速度 。 对 于 项 目 较 大 、 需 求 较 多 的 大 型 客 尸 ， 最 佳 业务 实践 可 以 作为 项 目 实施 的 有 利 参 考 。 


在 运行 维护 和 SAP CRM 系 统 学 习 上 ， 通 常 要 求 维护 工 程 师 具有 较 好 的 阅读 能 力 ， 以 及 调试 ABAP 程 序 的 能 力 ， 以 便 在 出 现 
问题 时 能 够 深入 分 析 相 天 代码 ， 友 现 问题 的 根本 原因 。 在 有 诸多 开发 和 目 定 义 钦 辑 的 复杂 系统 中 ， 民 好 的 ABAP 技 能 能 够 提升 系 
统 分 析 的 效率 。 从 个 人 或 团队 的 学 习 角 度 上 ， 建 议 按 模块 按 功 能 点 不 断 地 有 学习， 逐步 积累 ， 多 企 系统 中 过 试 使 用 并 配置 相关 功 
能 ， 逐 步 掌 握 功 能 与 功能 之 间 的 关系。 


